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La presente investigación tiene como principal causa a investigar la influencia de la gestión 
de talento humano en la estrategia organizacional de la Municipalidad Distrital de Chilca – 
Huancayo en el año 2019. La investigación se centra en el área de recursos humanos de 
la institución mencionada; debido a esto se planteó el nivel correlacional. Por otro lado, 
tuvo como objeto de estudio complementario a los trabajadores de las distintas áreas de la 
institución pública, donde se ha utilizado un instrumento que fue validado por un 
especialista en el área de recursos humanos; de dicho modo se registró y procesó la 
información necesaria para poner a prueba la hipótesis de correlación presentada. 
La Municipalidad Distrital de Chilca no posee un conocimiento detallado de cómo generar 
estrategias organizacionales para alcanzar metas y la mejora de los recursos humanos, 
por ende, mejorar la satisfacción del usuario. Por ello, la investigación se concentra en 
correlacionar cómo se da la influencia de la gestión de talento humano en la estrategia 
organizacional. 
De esta manera, los resultados se orientan a por ser aplicados por el área de recursos para 
planificar las estrategias organizacionales pertinentes. 
En suma, se llegó a la conclusión sobre la existencia correlación significativa entre la 
influencia de la gestión de talento humano en la estrategia organizacional de la 
Municipalidad Distrital de Chilca - Huancayo en el año 2019; de esta manera, el área de 
recursos humanos tiene el deber de implementar los resultados en las estrategias que se 
van a proponer y definir. 











The main cause of this research is to investigate the influence of human talent management 
of the organizational strategy of the District Municipality of Chilca - Huancayo in 2019. The 
research focuses on the human resources area of the aforementioned institution, due to 
this, the correlational level was raised. On the otherd hand, the object of complementary 
study was the workers of the different areas of the public institution, where an instrument 
that was validated by a specialist in the area of human resources has been used; in this 
way, the information necessary to test the correlation hypothesis presented was recorded 
and processed. 
The District Municipality of Chilca does not have a detailed knowledge of how to generate 
organizational strategies of achieve goals and the improvement of human resources, 
therefore, improve user satisfaction. For this reason, the research focuses on correlating 
how the influence of human talent management occurs on organizational strategy. 
In this wat, the results are oriented to be applied by the resources area to plan the pertinent 
organizational strategies. 
In sum, the conclusion was reached on the existence of a significant correlation between 
the influence of human talent management on the organizational strategy of the District 
Municipality of Chilca - Huancayo in 2019; in this wat, the human resources area hasta the 
duty to implement the results in the strategies that area going to be proposed and defined. 













Actualmente la gestión de talento humano de forma integral posee gran importancia 
para un rendimiento óptimo de los trabajadores, mejorar su competitividad y efectividad de 
las estrategias planteadas por las instituciones o empresas. De esta manera, un óptimo 
desarrollo de la gestión de talento humano es crucial para el crecimiento de cualquier 
institución; un claro ejemplo es la empresa UNIQUE, donde el 2017 ganó el premio 
“Empresa más Valorada del Perú (EMA 2017), organizada por la firma auditora PwC y la 
revista G, donde se menciona que una de las cualidades más representativas comprende 
a la Gestión de Talento y Equidad de Género (1). Asimismo, los trabajadores actuales y los 
ex trabajadores describen a la empresa como una empresa con horarios flexibles, 
valoración del estrés, ambiente de trabajo tranquilo, proporciona comidas gratis, buen 
ambiente laboral, tareas de trabajo balanceadas, posee música relajante, etc. (2). Por ello, 
se conoce que actualmente ésta empresa posee el 45 % del mercado de cosméticos en el 
Perú (3) y siendo el primero en el mercado, liderando sobre empresas como NATURA y 
ÉSIKA (4). Por otro lado, direccionando el texto a la presente investigación, la 
Municipalidad Distrital de Chilca (en adelante MDCH), ubicada en la provincia de 
Huancayo, no cuenta con una gestión de talento humano integral y por ende sus 
estrategias organizacionales, de dicho modo no se llegan a alcanzar metas; por ejemplo: 
cada año la MDCH necesita llegar a las metas establecidas, como en el sello municipal, 
correspondiente a la gerencia del desarrollo social (5), para poder tener al año siguiente el 
presupuesto anual mayor y también poseer el premio del mencionado Sello Municipal que 
se da cuando se alcanza las metas de la sub gerencia de Desarrollo Social en 
municipalidades, sin embargo, no siempre se alcanza como meta establecida, debido 
principalmente: a profesionales poco capacitados, burocracia, desbalance de tareas a los 
trabajadores, perfil de puestos no definidos de forma eficiente para un puesto de trabajo, 
etc., todo ello asociado a la poca o nula gestión de talento humano. Otro ejemplo se da en 
la subgerencia de Desarrollo Social, donde no se logra llegar a la meta propuesta debido 
a la ineficiencia de los tomadores de decisiones (jefaturas), falta de capacitación, estrés 
laboral debido a la ergonomía mobiliaria, falta de instrumentos de trabajo, mal ambiente de 
trabajo, etc. Por ello, se busca que la MDCH pueda mejorar la gestión de talento humano 
(recursos humanos) y así influir positivamente en las estrategias organizacionales y el 
alcance de metas, que evidencia la mejora de productividad de la institución; es decir, se 
observa la mejora del desempeño de talento humano en los diferentes servicios que 
ofrecen y en los trabajos donde se desarrollan, de tal modo se aportaría significativamente 
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a la organización; también se busca redireccionar a  la organización a través de una gestión 
planificada de talento humano y de esta manera enfrentar los cambios necesarios y 
asociados al manejo de la estrategia que la institución desarrollo en orientación a la 
sostenibilidad. La Municipalidad Distrital de Chilca (MDCH) posee un lineamiento sobre los 
protocolos de atención al usuario o el desarrollo general de cualquier colaborador de la 
institución de acuerdo al área que pertenece cada miembro; es así que el mayor propósito 
de esta investigación es concluir qué tanta influencia posee la gestión de talento humano 




























PLANTEAMIENTO DEL ESTUDIO 
1.1. Planteamiento y formulación del problema 
 
1.1.1. Planteamiento del problema 
 
Un aspecto importante en las organizaciones es la administración de los 
recursos humanos comprendida como la tarea de medir la relación de 
causa y efecto de los programas y políticas del área de recursos humanos 
y cómo afronta la municipalidad las estrategias organizacionales para 
mejorar la satisfacción del usuario. La administración de recursos humanos 
posee como causa principal mejorar la productividad en los trabajadores; 
de esta manera, el área de recursos humanos cumple eficientemente una 
función relevante en toda organización. Actualmente, las organizaciones 
buscan que sus trabajadores mantengan capacitaciones y el sentimiento 
de identificación con la empresa, por lo que actualmente las empresas 
consideran realmente relevante la fidelidad de sus trabajadores así como 
de sus clientes (6). De esta manera, los encargados del manejo de 
recursos humanos generan estrategias para mejorar la comunicación 
entorno a la gestión empresarial con los trabajadores de la organización, 
por ello algunas empresas han optado por medir la satisfacción del recurso 
humano como parte de su estrategia. Es necesario así un cambio de 
manejo convencional y la percepción sobre el capital humano de la 
empresa, la cual necesita desarrollar sus capacidades; aún más en el 
sector público donde se necesita mejorar la cultura y el clima 
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organizacional, mejorando así la conducción de municipalidades, 
institución que se enfoca el presente trabajo de investigación, con modelos 
convencionales de gestión de talento humano y aplicación de estrategias 
organizacionales (6). Asimismo, “implementar cambios en los procesos 
internos, y mejora en la productividad de la burocracia y la eficacia los 
requerimientos de los clientes externos; para ello es necesario evaluar los 
resultados de la gestión de recursos humanos para conocer del grado de 
eficiencia y eficacia de los trabajadores para generar una mejora en el 
servicio a la comunidad para el desarrollo de su respectiva jurisdicción 
municipal” (6). 
La Municipalidad Distrital de Chilca presenta problemas y situaciones que 
necesitan ser mejoradas mediante un protocolo de cómo solucionar 
eventos recurrentes de índole improductiva. Por ejemplo, se necesita 
mayor precisión en cuanto a horarios y deberes cada vez que se cambie 
de jefe de subgerencia, debido a que este cambio genera confusión debido 
a que no todos los trabajadores realizan sus labores por horarios, sino 
también por metas; asimismo, existe saturación en ciertos cargos mientras 
en otros no existe dicho problema, por ellos es necesario generar un 
equilibrio de igualdad de deberes. Esto se refleja claramente al momento 
de cumplir las metas trazadas para cada subgerencia, que se evidencian 
a través de informes entregados en tu totalidad o recaudación de dinero o 
haberes. En las imágenes obtenidas de la página de Sello Municipal, se 
observa el reporte de metas y seguimiento de la Sub Gerencia de 
Desarrollo social  de la Municipalidad Distrital de Chilca, que a la fecha de 
01 de  diciembre  de 2020, aún no ha cumplido las metas y en varios casos 
hay riesgo en que no se cumplan las metas establecidas (5). De este modo, 
se observa que no se están cumpliendo las estrategias organizacionales 
(que trae como valor agregado el cumplimiento de metas) debido a que, 
por información de primera mano, el principal problema es la gestión de 
talento humano, sumado a: la falta de capacitación, el pésimo ambiente 




Figura 01. Cuadro del reporte de metas - Sello Municipal MDCH. 
  Fuente: Ministerio de Desarrollo e Inclusión Social (5). 
Línea de Base Meta Mes de cierre
Municipalidad mantiene actualizada la información 
del padrón nominal para la toma de decisiones a
nivel local a favor de la primera infancia.
Porcentaje de niñas y niños de 30 días de edad
registradas/os en el padrón nominal con
información priorizada completa y actualizada.
MINSA-OGTI 1.29% 20.62% Ene-21
Municipalidad promueve la atención a niñas/os
menores de 1 año con el paquete integrado de
servicios priorizados.
Número de reuniones de la IAL para el análisis y
seguimiento nominal de la atención a niñas/os
menores de 1 año con el paquete integrado de
servicios priorizados.
0 3 Ene-21
Municipalidad promueve el desarrollo de
capacidades de las y los integrantes de la IAL con
énfasis en la primera infancia.
Número de integrantes de la IAL que aprueban el
curso formativo con énfasis en la primera infancia
(Implementación de la Estrategia Gestión
Territorial Primero a la Infancia).
0 2 Dic-20
Municipalidad fortalece las capacidades de gestión
del Equipo Técnico Municipal (ETM) con énfasis en
la primera infancia.
Número de integrantes del Equipo Técnico
Municipal que al menos hayan aprobado el curso
"Gestión Pública con énfasis en DIT".
0 2 Dic-20
Inclusión Económica
Municipalidad promueve la inclusión financiera
mediante el conocimiento y uso del Agente
Multired.
Un agente MultiRed promovido o implementado
por la Municipalidad.
Banco de la Nación N.C. N.C. Ene-21
Municipalidad promueve que personas adultas
mayores cuenten con servicios del CIAM para
prevenir condiciones de riesgos.
Un Centro Integral de Atención al Adulto Mayor
creado, registrado y georreferenciado en el
Sistema de Registro de Centros Integrales de
Atención al Adulto Mayor.
MIMP-DGFC 0 1 Ene-21
Porcentaje de PAMAR y PcDS contactadas y que
brindan consentimiento para su seguimiento
telefónico.
59.12% 83.08% Dic-20
Porcentaje de PAMAR y PcDS que ha recibido
seguimiento frecuente para identificar alertas
COVID-19 y brindar orientaciones preventivas
frente al COVID -19.
63.99% 88.19% Dic-20
Municipalidad promueve el funcionamiento de los
Comedores en el marco de la emergencia sanitaria
para prevenir la propagación del COVID19.
Porcentaje de comedores que cuentan con
canastas de alimentos completas para la atención
mensual de usuarias/os.
MIDIS-DGDAPS N.C. N.C. Ene-21
Municipalidad fortalece las capacidades de
preparación, respuesta y rehabilitación de la
población ante emergencias y desastres.
Porcentaje del paquete de servicios de
preparación, respuesta y rehabilitación ante
emergencias y desastres implementado.
INDECI 0% 60% Dic-20
Protección al Adulto Mayor Municipalidad implementa la Red de Soporte para
la Persona Adulta Mayor con Alto Riesgo (PAMAR)
y la Persona con Discapacidad Severa (PcDS), a fin
de contribuir con la mitigación de los efectos del
COVID-19 y la contención de nuevos casos.
MIDIS-DGIPAT
Transversal









Figura 02. Cuadro del reporte de Seguimiento de la SGDS de la MDCH. 
  Fuente: Ministerio de Desarrollo e Inclusión Social (5). 
 
 
Línea de base Meta Mes de cierre Octubre A noviembre A diciembre Octubre Noviembre Diciembre
Municipalidad mantiene actualizada la información 
del padrón nominal para la toma de decisiones a
nivel local a favor de la primera infancia.
Porcentaje de niñas y niños de 30 días de edad
registradas/os en el padrón nominal con
información priorizada completa y actualizada.
MINSA-OGTI 1.29% 20.62% Ene-21 21.13% Buen avance
Municipalidad promueve la atención a niñas/os
menores de 1 año con el paquete integrado de
servicios priorizados.
Número de reuniones de la IAL para el análisis y
seguimiento nominal de la atención a niñas/os
menores de 1 año con el paquete integrado de
servicios priorizados.
MIDIS-DGIPAT 0 3 Ene-21 - -
Inclusión Económica
Municipalidad promueve la inclusión financiera
mediante el conocimiento y uso del Agente
Multired.
Un agente MultiRed promovido o implementado
por la Municipalidad.
Banco de la Nación N.C. N.C. Ene-21 N.C. N.C.
Municipalidad promueve que personas adultas
mayores cuenten con servicios del CIAM para
prevenir condiciones de riesgos.
Un Centro Integral de Atención al Adulto Mayor
creado, registrado y georreferenciado en el
Sistema de Registro de Centros Integrales de
Atención al Adulto Mayor.
MIMP-DGFC 0 1 Ene-21 0 En riesgo
Porcentaje de PAMAR y PcDS contactadas y que
brindan consentimiento para su seguimiento
telefónico.
59.12% 83.08% Dic-20 74.51% Buen avance
Porcentaje de PAMAR y PcDS que ha recibido
seguimiento frecuente para identificar alertas
COVID-19 y brindar orientaciones preventivas
frente al COVID -19.
63.99% 88.19% Dic-20 66.13% Regular
Municipalidad promueve el funcionamiento de los
Comedores en el marco de la emergencia sanitaria
para prevenir la propagación del COVID19.
Porcentaje de comedores que cuentan con
canastas de alimentos completas para la atención
mensual de usuarias/os.
MIDIS-DGDAPS N.C. N.C. Ene-21 N.C. N.C.
Municipalidad fortalece las capacidades de
preparación, respuesta y rehabilitación de la
población ante emergencias y desastres.
Porcentaje del paquete de servicios de
preparación, respuesta y rehabilitación ante
emergencias y desastres implementado.
INDECI 0% 60% Dic-20 - -
N.C. = No corresponde
(1) La calificación se considera como "Buen avance" si se logró al menos el 90% de la meta, "Regular" si fue entre 70% y 89%, "En riesgo" si fue menor al 70%.
Recuerda que tienes hasta el mes de cierre (diciembre 2020 o enero 2021 según corresponda) para mejorar tus resultados. ¡Sigamos avanzando!
Calificación (1)
Desarrollo Infantil Temprano
Protección al Adulto Mayor Municipalidad implementa la Red de Soporte para
la Persona Adulta Mayor con Alto Riesgo (PAMAR)
y la Persona con Discapacidad Severa (PcDS), a fin
de contribuir con la mitigación de los efectos del
COVID-19 y la contención de nuevos casos.
MIDIS-DGIPAT
Transversal
Eje Producto Indicador Entidad Pública
Programación Valor alcanzado
REPORTE DE SEGUIMIENTO
Departamento: JUNIN  Provincia: HUANCAYO  Distrito: CHILCA
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Por otro lado, existe un gran cuello de botella en ciertas áreas debido a que 
los encargados de aprobar o desestimar solicitudes de los usuarios o de 
los mismos colaboradores, generan un retraso y pérdida de tiempo al poner 
trabas o requisitos innecesarios, esto genera un estancamiento del 
desarrollo de deberes o del trabajo. 
La municipalidad posee una página web donde se muestran varios 
aspectos generales y vitales de la institución, como se muestra en la figura 
siguiente. 
 
Figura 03. Página web de la MDCH. 
  Fuente: Municipalidad Distrital de Chilca (7). 
 
Asimismo, se observa en la página oficial que el área de recursos humanos 
está comprendida como la Subgerencia de Personal, adscrita a la Gerencia 
de Administración, como se muestra en la figura 04. 
 
Figura 04. Organización de la MDCH. 
  Fuente: Municipalidad Distrital de Chilca (7). 
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Se observa también en la página web a las normas y los instrumentos de 
gestión que la institución utiliza para regular funciones y labores de sus 
colaboradores, tales como MOF, ROF, TUPA, etc.; como se muestra la 
siguiente figura. 
 
Figura 05. Instrumentos de gestión de recursos humanos de la MDCH. 
  Fuente: Municipalidad Distrital de Chilca (7). 
 
Ante esta situación se abordó las siguientes variables: Gestión de Talento 
Humano y Estrategia Organizacional, que al generar su respectiva 
operacionalización y realizar la correlación se plantea generar una nueva 
perspectiva en el área de las estrategias organizacionales en la 
Municipalidad Distrital de Chilca - Huancayo en el año 2019 
 
1.1.2. Formulación del problema 
 
A. Problema general: 
 
¿Cómo influye la gestión de talento humano en la estrategia 
organizacional de la Municipalidad Distrital de Chilca - Huancayo, 
2019? 
 
B. Problemas específicos: 
 
 ¿Cómo influye la integración de personas en la estrategia 




 ¿Cómo influye la organización de personas en la estrategia 
organizacional de la Municipalidad Distrital de Chilca – Huancayo, 
2019? 
 ¿Cómo influye el desarrollo de personas en la estrategia 





1.2.1. Objetivo general 
 
Determinar la influencia de la gestión de talento humano en la estrategia 
organizacional de la Municipalidad Distrital de Chilca - Huancayo, 2019. 
 
1.2.2. Objetivos específicos 
 
 Establecer la influencia de la integración de personas en la estrategia 
organizacional de la Municipalidad Distrital de Chilca - Huancayo, 
2019. 
 Establecer la influencia de la organización de personas en la estrategia 
organizacional de la Municipalidad Distrital de Chilca - Huancayo, 
2019. 
 Establecer la influencia del desarrollo de personas en la estrategia 
organizacional de la Municipalidad Distrital de Chilca - Huancayo, 
2019. 
 
1.3. Justificación e importancia 
 
1.3.1. Justificación social 
 
El presente trabajo de investigación establece propuestas y sugerencias 
que generan valor a las propuestas de soluciones de los problemas de 
productividad en las Municipalidades Distritales de la Región Junín. 
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1.3.2. Justificación científica 
 
La presente tesis, enmarcada en el desarrollo y aplicación de estrategias, 
mantiene su validez respecto del análisis estadístico asociado a las 
hipótesis propuestas para las variables: gestión de talento humano y las 
estrategias organizacionales en la Municipalidad Distrital de Chilca - 
Huancayo. 
 
1.3.3. Justificación metodológica 
 
El trabajo de investigación proporcionará una guía de metodología y pasos 




La importancia de esta investigación se asocia a la generación y validación 
de los objetivos para determinar la influencia de la gestión de talento 
humano en la estrategia organizacional de la Municipalidad Distrital de 
Chilca en la ciudad de Huancayo en el año 2019; asimismo la importancia 
a nivel académico es marcar un precedente para que los resultados 
contribuyan a las bases teóricas de los demás investigadores que se 
enfocan en estudios de recursos humanos en instituciones públicas. 
 
1.4. Hipótesis y variables 
 
1.4.1. Hipótesis general 
 
H1: La gestión de talento humano no influye significativamente en la 
estrategia organizacional de la Municipalidad Distrital de Chilca - 
Huancayo, 2019. 
H0: La gestión de talento humano influye significativamente en la estrategia 
organizacional de la Municipalidad Distrital de Chilca - Huancayo, 2019. 
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1.4.2. Hipótesis específicas 
 
a) La integración de personas influye significativamente en la estrategia 
organizacional de la Municipalidad Distrital de Chilca - Huancayo, 
2019. 
b) La organización de personas influye significativamente en la estrategia 
organizacional de la Municipalidad Distrital de Chilca - Huancayo, 
2019. 
c) El desarrollo de personas influye significativamente en la estrategia 
organizacional de la Municipalidad Distrital de Chilca - Huancayo, 
2019. 
 
1.4.3. Descripción de las variables 
 
a) Variable dependiente (y): estrategia organizacional.  
b) Variable independiente (x): gestión de talento humano. 
 
1.4.4. Limitaciones de la investigación 
 
a) Falta de documentación sobre el desarrollo del área de recursos 
humanos de la MDCH, dado que son confidenciales. 
b) No se puede tomar fotos directamente a las oficinas o trabajadores de 
la MDCH. 
c) La MDCH no posee estrategias organizacionales de forma definida, 

















2.1. Antecedentes de la investigación 
 
La investigación de Briceño y Távara (8) trata de cómo realizar un plan estratégico 
para la mejora de la gestión pública de la Municipalidad Provincial de Cajabamba; 
de dicho modo, en su investigación se realizaron todos los pasos y matrices para 
poder llegar a propuestas de mejora y replantear objetivos que mejoren la gestión 
pública de dicha municipalidad. El objetivo del estudio fue generar propuestas de 
mejoras para mejorar la productividad de la gestión pública en la Municipalidad 
Provincial de Cajabamba. Se tomaron como muestra a 189 servidores y 
funcionarios públicos, la metodología utilizada es descriptiva debido a que se utilizó 
secuencia metodológica previamente pauteada y utilizada cuando se realiza un plan 
estratégico. Concluyen que “un Plan Estratégico Institucional mejora la gestión 
pública pues ha quedado demostrado que es una alternativa de solución a un 
problema y sirve para mejorar las condiciones de vida de los trabajadores de dicha 
institución” (8). 
La investigación de Ladera y Ramírez (9) trata sobre la influencia del estrés en el 
rendimiento laboral de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Chilca. El 
objetivo de su estudio fue analizar cómo influye el estrés en el rendimiento laboral 
de los trabajadores de la municipalidad para reducir la variable y mejorar el 
rendimiento de los trabajadores públicos. La muestra fue tomada a 105 
trabajadores. Llegan a las siguientes conclusiones: existe una relación significativa 
entre la variable condición laboral y estrés (9). 
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La investigación de Torres y Saravia (10) comprende el análisis de la gestión de 
talento humano y la calidad de servicio en la Gerencia de Planeamiento, 
Presupuesto y Acondicionamiento Territorial del Gobierno Regional de 
Huancavelica en el año 2016. El objetivo de su estudio fue determinar cuanta 
relación existe entra la gestión de talento humano y la calidad de servicio en el 
personal en la Gerencia Regional de Planeamiento, Presupuesto - Huancavelica. 
La muestra fue tomada a 50 trabajadores de dicha gerencia; la metodología 
utilizada fue la científica pues se comprobó una hipótesis. Las conclusiones que 
llegó la investigación fue que sí existe una relación entre la gestión de talento 
humano y la calidad de servicio del personal de dicha institución, que incluyen los 
elementos tangibles del personal, confiabilidad del personal, capacidad de 
respuesta o responsabilidad del personal y la seguridad (10). 
La investigación de Valentín (11), se orienta en la gestión de talento humano y 
desempeño laboral del personal de la Red de Salud Huaylas Sur en el año 2016. El 
objetivo del estudio fue determinar de qué manera la gestión de talento humano 
influye en el desempeño laboral del personal de la Red Salud Huaylas Sur. La 
metodología utilizada abarcó al nivel explicativo a partir de la teoría del marco 
teórico utilizado y desde lo empírico a través del recojo de la información. La 
muestra fue tomada a 161 profesionales de dicha institución. Las conclusiones son 
que sí existe un nivel alto de influencia entre ambas variables, donde la gestión de 
talento humano incluye la influencia del proceso de incorporación, influencia de 
capacitación, evaluación e incentivos (11). 
La investigación de Geng (12) se orientó en realizar un planeamiento estratégico 
del Distrito de Chilca, Huancayo, Junín. El objetivo fue realizar una propuesta de un 
plan estratégico para proponer estrategias de mejora en la municipalidad en 
mención. La conclusión del trabajo fue que el distrito posee mayor crecimiento 
demográfico, no posee estrategias establecidas, posee desventaja interna a 
comparación de otras municipalidades (12). 
La investigación de Rodríguez (13) trató sobre el proceso de cómo el trabajador 
genera un método de prevención para el manejo del conflicto y la mejora de la 
convivencia laboral. Asimismo, se enfocó en la gestión estratégica sobre los 
recursos humanos, el clima organizacional para que esto logre generar un buen 
ambiente laboral y que el trabajador se desarrolle de manera óptima (13). 
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La investigación de Mora (14) trató sobre la cultura organizacional, haciendo un 
balance de la perspectiva antigua sobre los recursos humanos y la nueva definición 
que debemos tener sobre el talento humano que genera mayores expectativas en 
los colaboradores, logrando generar un mayor crecimiento organizacional (14). 
En la investigación de Tejeda (6) se manifiesta que “los gobiernos locales no poseen 
estrategias efectivas para el áreas de recursos humanos, pues no existe una 
evaluación de desempeño o de metas establecidas, lo que no permite alcanzar 
logros importantes a favor de los usuarios de la ciudad de Bagua, donde existen 
deficiencias  administrativas gerenciales para un correcto manejo de recursos 
humanos y de esta manera redecir la mala atención y baja satisfacción de los 
usuarios; donde los gerentes, empleados y trabajadores brindan bajos resultados 
de productividad en cuanto a servicio y productividad en cuanto a sus trabajos” (6). 
 
2.2. Bases teóricas 
 
2.2.1. Aspectos generales del área de estudio: gestión de talento humano y 
estrategia organizacional 
 
Planificación del talento humano: la cual se genera para cumplir los 
objetivos organizacionales y el desarrollo de sus integrantes (15): 
 Analizar los puestos y áreas de trabajo. 
 Identificar las necesidades de personal en la empresa e identificar su 
perfil profesional. 
 Seleccionar a los candidatos para los puestos. 
 Proporcionar la inducción a los trabajadores. 
 Organizar y proporcionar los salarios, incentivos y beneficios. 
 Evaluar el desempeño. 
 Crear un compromiso en los empleados. 
Misión: es la representación de la empresa y el motivo de existencia de la 
organización, que debe responder las preguntas básicas: ¿quiénes 
somos? ¿qué hacemos?; donde se incluye los objetivos de la empresa. En 
suma, la misión tiene que ser objetiva, clara, posible y, sobre todo, inspirar. 
Asimismo, la misión debe de ir cambiando de acuerdo al entorno y cómo 
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la empresa se va adaptándose a ésta a través del tiempo; así como incluir 
la filosofía de metas reales que sirven como orientación a lo que se desea 
llegar (15). 
Visión: es la captura institucional que se tiene sobre la misma organización 
y sobre su futuro en el tiempo y el espacio; así como también sus cambios 
y expectativas, es decir, es el ideal a donde la organización desea llegar y 
para ello necesita que en la actualidad sus trabajadores deben de actuar 
para lograr el objetivo planteado y convertirlo en éxito (15). 
Plan estratégico: es una secuencia de procesos que se hace desde el 
ámbito interno, que incluye: visión, misión, usando un pensamiento 
estratégico (16). Asimismo, es una serie de pasos donde las estrategias se 
alcanza mediante procesos y matrices, donde se utiliza la metodología 
pauteada de D´Alessio (16). 
- La matriz de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas 
(FODA): es parte de la serie de pasos para obtener estrategias y posee 
las siguientes descripciones (17): 
 
o Estrategias FO - Explotar: Se utiliza para que las FI puedan 
generar ventaja sobre las OE. 
o Estrategias DO - Buscar: Genera igualdad entre DI y OE, sacando 
ventaja sobre las debilidades. 
o Estrategias FA - Buscar: Nivela FI y AE para lograr estrategias y 
reduciendo AE. 
o Estrategias DA - Evitar: Busca generar un nivel entre DI con AE, 
reduciendo debilidades y evitando amenazas (18). 
 
En el proceso para generar una matriz FODA, se intersecan los 
indicadores mencionados, en los 4 cuadrantes y se generan 4 
cuadrantes (FO, DO, FA, DA), de esta manera podemos obtener EE y 







Tabla 01. Ejemplo de matriz FODA. 
 
Fuente: D’Alessio (18). 
   
- Variable 1: Talento humano: 
 
Según Rodríguez (13) los nuevos sistemas de dirección de las 
empresas se centran en generar diversificación en el trabajo, donde 
existe liderazgo y proactividad de parte de los trabajadores para 
mejorar su eficiencia en cuanto a la satisfacción de sus clientes 
internos y externos. Poseen un objetivo principal es generar que el 
recurso humano sea una ventaja competitiva como principal pilar. Por 
ello, actualmente las empresas han empezado a enfocarse en el 
talento humano que poseen para poder desarrollarse de manera 
óptima en el ámbito comercial. El término de recursos humanos puede 
tener dos definiciones: 
 
a) “RRHH como departamento: que refiere como órgano de asesoría 
en las áreas de reclutamiento, selección, entrenamiento, 
remuneración, comunicación, higiene y seguridad laboral, 
beneficios, etc.” (19). 
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b) “RRHH como desarrollo: que refiere a cómo se organiza frente a 
sus funciones y cómo genera el crecimiento organizacional a 
través de ello” (19). 
 
 
Figura 06. Proceso del capital humano. 
  Fuente: Barragán (20). 
 
La gestión de talento humano realiza funciones administrativas en 
cuanto al personal de trabajo, como (15): 
 
 Procesos para integrar personas antiguas o nuevas, logrando 
mayor cohesión en la empresa, donde se incluye el reclutamiento 
y selección de personal. 
 Procesos para organizar a las personas, que refiere a la inducción 
y desempeño de cada trabajador en la empresa 
 Procesos para recompensar a las personas, que refiere a la 
remuneración al trabajador debido a su trabajo o conocimiento, 
donde se incluyen salarios, recompensas y beneficios laborales. 
 Procesos para desarrollar a las personas, donde se capacita y 
logra el desempeño profesional y personal. A través de 
competencias, cambios, desarrollo y comunicación. 
 
Además, se tienen a los objetivos de la gestión de talento humano: 
 
 Alcanzar sus objetivos y su misión a nivel organizacional (21). 
 Generar competitividad a la organización (21). 
 Generar la satisfacción de los empleados en el trabajo (21). 
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 Buscar y dar a la organización empleados, nuevos empleados 
motivados y adecuados a las necesidades de la empresa (21). 
 Desarrollar y mantener la calidad de vida en el trabajo (15). 
 Establecer políticas de convivencia y que éstas se cumplan en las 
organizaciones (15). 
 
La gestión de talento humano en las organizaciones genera una 
relación eficaz entre los trabajadores para alcanzar los objetivos 
organizacionales e individuales. Por ello, los trabajadores pueden 
mejorar su productividad con sus habilidades o mantener las 
deficiencias dependiendo cómo se sienta en la empresa (15). 
 
o Integración de personas: significa la ruta de cómo el talento hace 
su ingreso a la nueva organización; tradicionalmente lo esencial 
era el proceso y no el resultado; sin embargo el modelo, actual, 
incremental, significa que todo el proceso y el resultado es 
esencial para lograr un crecimiento y desarrollo de la nueva 
incorporación, así como del área de recursos humanos (22). 
 
 Reclutamiento de personal: son actividades para atraer 
candidatos calificados de una organización. Asimismo, es un 
proceso de comunicación donde la empresa divulga y ofrece 
oportunidades laborales a el área de Recursos Humanos, 
para que aquella comunique y divulgue dicha oportunidad de 
empleo para empezar el proceso de selección; de esta 
manera el reclutamiento se divide en dos (22). 
 
 
Figura 07. Esquema del reclutamiento interno y externo. 
  Fuente: Chiavenato (22). 
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 Reclutamiento interno y externo: el reclutamiento interno 
se realiza dentro de los trabajadores de la organización, 
para que dicho personal adquiera actividades más 
complejas y con mayor responsabilidad; busca 
competencias del persona interno para que sean 




Figura 08. Cuadro asociado a ítems del reclutamiento interno. 
  Fuente: Chiavenato (22). 
 
El reclutamiento externo se da con personas que no 
poseen vínculos laborales con la empresa y deben 
someterse al proceso de selección; busca experiencia y 




Figura 09. Cuadro asociado a ítems del reclutamiento externo. 




Las técnicas de reclutamiento externo abarcan a los 
candidatos en toda el área de recursos humanos. Por 
ello, se utiliza técnicas para atraer e influir en los 
candidatos (22), para ello se escoger el mejor medio de 
difusión y las principales técnicas para el reclutamiento 
externo son: 
 
- Anuncios en diarios y revistas especializadas. 
- Agencias de reclutamiento. 
- Contactos con escuelas, universidades y 
agrupaciones. 
- Carteles o anuncios en lugares visibles. 
- Presentación de candidatos por indicación de 
trabajadores. 
- Consulta a los archivos de candidatos. 
- Reclutamiento virtual. 
- Banco de datos de candidatos o banco de talentos. 
 
 Evaluación de los resultados de reclutamiento: 
 
El reclutamiento tiene como objetivo agregar valor a la 
organización y a los futuros trabajadores. La evaluación 
comienza con seleccionar y filtrar a los candidatos, dando 
como resultado las siguientes secciones o grupos: el 
grupo más denso es el de los candidatos influidos. 
Posteriormente candidatos que se presentan, que son 
aquellos que si logran enviar su Curriculum Vitae (CV) a 
la empresa; se tiene también a los candidatos tamizados, 
que son aquellos quienes se selecciona su postulación 
pero que se descarta; finalmente los candidatos 
entrevistados y los candidatos encaminados hacia el 






Figura 10. La pirámide selectiva del reclutamiento. 
  Fuente: Chiavenato (22). 
 
 Selección del personal: es un filtro para ingresar a una 
organización, para los futuros trabajadores, lo cuales poseen 
características deseadas por la empresa (22). 
 
 
Figura 11. Selección con base en el puesto frente a selección con base 
en competencias. 
  Fuente: Chiavenato (22). 
 
 Técnicas de selección: estas técnicas se agrupan en 5 
partes: entrevista, pruebas de conocimiento o capacidad, 
pruebas psicológicas, pruebas de personalidad y 




Figura 12. Las cinco categorías de técnicas de selección de 
personal. 
  Fuente: Chiavenato (22). 
 
 La entrevista de selección: es la técnica más popular 
pues sirve para evaluar conocimientos técnicos y 
especializados; es un proceso de comunicación entre un 
grupo de personas, donde una de las partes expone lo 
mejor para conocimiento de la otra, donde se conoce el 
conocimiento del entrevistado, así como las habilidades 
y destrezas (22). 
 
 
Figura 13. La entrevista como un proceso de comunicación. 




 Pruebas de conocimientos o de capacidades: evalúan el 
nivel de conocimientos generales y específicos que son 
clave para el puesto a cubrir. Asimismo, buscan a medir 
el grado de conocimientos profesionales y técnicos, se 
clasifican por la aplicación (pruebas orales, escritas y de 
realización), amplitud(pruebas generales, específicas)y 
organización( pruebas tradicionales, objetivas) (22). 
 
 Pruebas psicológicas: son utilizadas  para medir el 
desempeño y se aplican en condiciones estandarizadas, 
y los resultados son obtenidos en porcentajes y poseen 
características: pronóstico, validez y precisión (22). 
 
 Pruebas de personalidad: evalúan aspectos de las 
características superficiales de las personas como el 
carácter y el temperamento; se incluyen  las 
características de  intereses, motivación y frustración, 
siempre deben ser acompañados de un psicólogo (22), 
por ello existen teorías de la personalidad presentadas 
en la siguiente imagen. 
 
 
Figura 14. Teorías de la personalidad. 
  Fuente: Chiavenato (22). 
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 Proceso de selección de personal: es un conjunto de 
etapas o fases en donde deben transitar los candidatos 
(22), tal como se muestran en la siguiente figura. 
 
 
Figura 15. El proceso de selección como una secuencia de etapas. 
  Fuente: Chiavenato (22). 
 
 Orientación de las personas: 
 
 Cultura organizacional: es el conjunto de costumbres y 
realizaciones de una organización; así como la forma de 
vida, ideas, creencias, costumbres, reglas y técnicas. Por 
ello, en la imagen se muestra aquello que la cultura 
organizacional posee de forma interna y externa. 
 
 
Figura 16. El iceberg de la cultura organizacional. 
  Fuente: Chiavenato (22). 
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o Organización de personas: 
 
 Diseño del puesto: 
 
- Concepto del puesto: es importante debido a que el 
personal realiza un trabajo determinado dentro de sus 
funciones para optimizar el tiempo y sus resultados (22). 
 
- Diseño de puestos: donde se especifica el contenido de 
cada posición, métodos de trabajo y las relaciones con 
los demás, donde se define las siguientes condiciones 
(22): 
o Tareas que se debe desempeñar. 
o Cómo se debe desempeñar las tareas. 
o Con quién se reportan las tareas, un superior en su 
área de trabajo. 
o Quiénes son sus subordinados. 
 
- Descripción de los puestos: trata de relacionar en qué 
condiciones y por qué se realizan las responsabilidades 
de cada trabajador y éste describe: tareas, obligaciones, 




 Figura 17. Descripción del puesto. 
Fuente: Chiavenato (22). 
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 Evaluación de desempeño: 
 
Se enfoca en el puesto específico y en las competencias que 
se desarrollan; donde es importante los resultados de la 
evaluación de desempeño para las personas y las 
organizaciones y es importante debido a las recompensas, 
retroalimentación, desarrollo, relaciones, percepción, etc. 
(22). 
 
- Métodos de evaluación de desempeño: se asocia con la 
Evaluación Participativa por Objetivos (EPPO), que 
significa la administración por objetivos que incluyen las 
siguientes etapas: formulario de los objetivos 
consensuados, compromiso personal para alcanzar los 
objetivos que se formularon en conjunto, aceptación del 
gerente respecto de la asignación de recursos, 
desempeño, monitoreo constante de los resultados y su 
comparación con los objetivos, retroalimentación 
intensiva y la evaluación continua conjunta (22). 
 
 
Figura 18. El proceso de la administración participativa por 
objetivos. 




- Evaluación de 360º: se trata de una evaluación circular 
de todos los elementos que se hacen a un evaluado, 
donde participan el superior, los compañeros, 
subordinados, clientes internos y externos; proporciona 
condiciones donde el colaborador se adapte al concepto 
de su trabajado y de los colaboradores. En esta 
evaluación todos son evaluados para poder generar un 
informe final sobre cada trabajador (22), como se puede 
ver en la siguiente figura. 
 
 
 Figura 19. Evaluación de desempeño. 
Fuente: Chiavenato (22). 
 
o Recompensar a las personas: 
 
 Remuneración: es la recompensa de las empresas a las 
personas por su trabajo, que se componen de tres secciones, 






Figura 20. Componentes de la remuneración total. 
  Fuente: Chiavenato (22). 
 
 Programa de incentivos: constituye a las recompensas y 
sanciones. Las recompensas incluyen las prestaciones de 
servicio que las organizaciones ofrece a sus miembros, que 
incluye los salarios, vacaciones, premios, promociones, etc.; 
es el factor que lleva a las personas a trabajar en beneficio de 
la organización; mientras las recompensas es una 
remuneración flexible (22). 
 
 Prestaciones de servicio: son ciertas gratificaciones y 
beneficios que las organizaciones brindan en forma de paga 
adiciona a los salarios (22). Los tipos de prestaciones 
sociales: 
 Obligatorias: Vacaciones, gratificaciones, aguinaldo, 
jubilación. Seguro de accidentes de trabajo, prima 
vacacional, etc. 
 Naturaleza: atención médica, comedor, seguridad social, 
horario laboral flexible. 
 Objetivos: Complemento de jubilación, guardería para 
hijos de trabajadores, etc. 
 
o Desarrollo de personas: 
 
 Capacitación: el medio para apalancar el desempeño en el 
trabajo, es el proceso donde se prepara a la persona para que 
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su desempeño sea excelente en tareas específicas que su 
puesto define. Asimismo, la capacitación lleva al desarrollo de 
ciertas competencias que la organización necesita (22). 
 
 
Figura 21. Capacitación sustentada en los puestos frente a capacitación 
sustentada en las competencias. 
  Fuente: Chiavenato (22). 
 
- Proceso de capacitación: el proceso de capacitación 
debe ser el siguiente: 
o El diagnóstico consiste en hacer un inventario de 
necesidades para capacitar. 
o El diseño es para preparar el programa y atender las 
necesidades diagnosticadas. 
o La implantación es ejecutar y dirigir la capacitación. 




Figura 22. El proceso de capacitación. 
  Fuente: Chiavenato (22). 
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 Desarrollo de las personas y de las organizaciones: 
 
- Desarrollo de personas: está enfocado hacia el 
crecimiento personal del empleado y se antecede al 
futuro profesional de la persona, no solo a su estado 
actual. Por ello existe métodos para el desarrollo de 
personas, éstos son (22): 
o La rotación de puestos. 
o Puestos de asesoría: dar la oportunidad a un 
trabajador de rotar temporalmente a otros puestos, 
bajo supervisión. 
o Aprendizaje práctico: Permite a la persona a analizar 
y resolver problemas de ciertos proyectos a tiempo 
completo. 
o Asignación de comisiones: La persona toma 
decisiones, como parte de comisiones de trabajo. 
o Participación en cursos y seminarios. 
o Ejercicios de simulación. 
o Capacitación fuera de la empresa. 
o Estudio de casos. 
 
- Relaciones con los empleados: forma una parte integral 
de la organización, pues debe tratar a sus empleados con 
respeto y satisfacer sus necesidades personales y 
familiares, éstas relaciones deben incluir (22): 
o Comunicaciones: se debe de comunicar la filosofía a 
los trabajadores y solicitar sugerencias y opiniones. 
o Cooperación: Incluir al personal en el proceso de 
decisión y control de las actividades. 
o Protección: de acuerdo al trabajo realizado se debe 
de proporcionar a la persona, seguridad antes 
posibles represalias o persecuciones. 
o Ayuda: la organización responde a las necesidades 
del trabajador. 
o Disciplina y conflicto. 
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- Trabajadores problemáticos: existen protocolos de 
manejo y ayuda a los trabajadores que son problemáticos 
(22), expuestos en la figura siguiente.  
 
 
Figura 23. Árbol de decisiones de un programa de ayuda al 
empleado. 
  Fuente: Chiavenato (22). 
 
- Procedimientos disciplinarios: se debe aplicar frente a las 
violaciones de las reglas de la organización, sean leves 
o graves, para ello existe pautas o protocolos de 




Figura 24. Cuadro de disciplina progresiva en cuatro etapas. 




Asimismo, existen categorías de infracciones de donde 
se pueden clasificar las faltas como leves y graves y 
según ello aplicar la medida correctiva o la 




Figura 25. Categoría de infracciones. 
  Fuente: Chiavenato (22). 
 
Por ello, existe una incidencia directa entre el mal 
comportamiento con el desempeño, de esta manera se 
debe de identificar aquello y reducir el problema, así 
como tomar las medidas correctivas pertinentes (22), 
como se muestra en la figura siguiente. 
 
 
Figura 26. Pautas del mal comportamiento. 






La estrategias se divide en tres secciones: genéricas 
competitivas, externas alternativas y específicas, e internas 
específicas (18), como se muestra en la siguiente tabla, que 
se utilizará en la presente tesis como un concepto preliminar 
antes de realizar la tabla de estrategias organizacionales. 
 
Tabla 02. Clasificación de estrategias. 
 
Fuente: D’Alessio (18). 
 
- Estrategias genéricas competitivas: se definen cómo se 
puede superar a la competencia con las variables de: 
liderazgo de costos, diferenciación, y enfoque en costos 
y en diferenciación (18). 
 
- Estrategias externas alternativas: se desarrollan  para 
generar una visión y estas  tienen 4 secciones: 
integración, intensivas, diversificación y defensivas (18). 
 
- Estrategias de integración: este tipo de estrategias se da 
de forma vertical (cadena de suministro), donde se 
necesita un control de competencia y proveedores y 
horizontal (competencia), se busca generar mejorar la 





- Estrategias intensivas: se enfoca en un solo producto y 
busca generar estrategias agresivas como la penetración 
de mercado y el desarrollo para mejorar las ventas (18). 
 
- Estrategias de diversificación: aumenta las líneas de 
productos para mejorar la situación financiera, en el caso 
de la tesis, diversificación de los procesos de servicios o 
una mejor distribución (18) 
 
- Modalidades estratégicas: según D’Alessio (17, 18) 
existen diferentes modalidades como:  
o La alianza estratégica: donde se realiza una alianza 
con otras empresa o instituciones. 
o Fusión: se genera la unión de dos organizaciones en 
una sola para enfrentar los retos del mercado, así 
como mejorar sus ventajas y reducir sus debilidades. 
o La adquisición: Cuando una empresa maneja otra 
dependiendo a su tamaño, tipo de producto, que 
debe ser de la misma industria. 
 
- Estrategias externas específicas: sirven para alcanzar la 
visión de largo plazo y de forma externa: 
o Estrategias internas: se generan dentro de la 
empresa para mejorar competencias y fortalezas 
(18). 
o Gerencias de procesos: genera la intención de 
productividad en una organización, donde se debe 
tomar en cuenta: resultado y recursos. 
 
 
Figura 27. Fórmula de la productividad. 




o Calidad total o mejoramiento continuo de los 
procesos: es parte de las estrategias administrativas 
de una organización para generar grandes 
resultados, se debe enfocar en procesos y en la 
mejora continua (18). 
 
- Variable 2: Estrategias organizacionales: 
 
Se entiende a la estrategia organizacional como una serie de 
decisiones para generar planes y acciones de la organización, donde 
posteriormente se necesita verificar y evaluar los objetivos planteados 
a través de implementas estrategias que incluyen alternativas de 
soluciones a problemas frecuentes. De esta manera, se propone una 
serie de posibles soluciones para optimizar procesos y lograr objetivos 
a largo plazo, reduciendo desperdicios y cosas innecesarias; que 
pueden ir cambiando a través del tiempo adaptándose a las nuevas 
necesidades o retos (23). Asimismo, la estrategia define el 
comportamiento de la organización  que está caracterizado por el 
cambio, incertidumbre y competencia y se toma en cuenta con gran 
importancia el entorno de la organización (24). 
 
o Niveles administrativos de la organización: 
 
Las organizaciones siempre se enfocan en cumplir sus objetivos 
estratégicos; existen tres niveles para ellos (24): 
 
1. Nivel corporativo - institucional: también llamado estratégico, 
constituido por los directivos, propietarios y accionistas; 
donde se analizan los objetivos organizacionales y las 
principales decisiones estratégicas (24). Involucra decisiones 
generales para la empresa que coopera con la alta dirección 
para establecer un equilibrio en la cartera de negocios, donde 




2. Nivel competitivo - intermedio: Este nivel gerencial se encarga 
de involucrar la estrategia corporativa y funcional, se encarga 
de escoger y capacitar al personal (24). Involucra decisiones 
para generar una posición estratégica sobre la competencia, 
como tomar acciones de expansión, estrategias de 
crecimiento y reducción de deficiencias para hacer frente a la 
competencia y a los cambios contextuales (23).  
3. Nivel funcional - operativo: se encuentra en las áreas 
inferiores de la organización, abarca la ejecución diaria de las 
tareas que se realizan, incluye el trabajo básico relacionados 
con los servicios o los productos de la organización; tiene 
como objetivo programar procedimientos, uso de recursos y 
eficiencia en las operaciones (24). Involucra proporcionar 
soporte a cada una de las empresas para que la organización 
pueda mantenerse en el tiempo que depende del mercado 




Figura 28. Niveles y estrategias de la organización. 
  Fuente: recopilación propia. 
 
o Tipos de estrategias organizacionales: 
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 Estrategia defensiva: adoptada por organizaciones que 
poseen gran margen de competencia, se basa en la defensa; 
donde se ofrece precios competitivos o se enfoca en la 
calidad (24). 
 Estrategia ofensivo - explotadora: adoptada por 
organizaciones que buscan nuevas oportunidades de 
mercado, busca nuevas oportunidades con nuevos productos 
o metas (24). 
 Estrategia analítica: reduce el riesgo al mínimo posible para 
obtener mayor rentabilidad o mayor lucro (24). 
 Estrategia reactiva: se adapta a empresas que no poseen 
estrategias formuladas, son estrategias improvisadas (24). 
 
 
Figura 29. Estrategias organizacionales y sus repercusiones en los tres 
niveles administrativos. 
  Fuente: Chiavenato (24). 
 
o Desarrollo organizacional: 
 
El desarrollo organizacional incluye un cambio constante de la 
misma organización y de los individuos que la constituyen, donde 
la organización coordina distintas actividades de los trabajadores 
con el objetivo de llegar a metas. De esta manera, es necesario 
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que la organización se adapte al cambio constante, pues la 
tecnología, la estructura, los productos y las personas cambian 
constantemente en cuanto sus necesidades y objetivos, como se 
puede observar en la siguiente imagen (25). 
 
 
Figura 30. Las cuatro clases de cambio organizacional. 





















3.1. Métodos y alcance de la investigación 
 
3.1.1. Métodos de la investigación 
 
A. Método general: 
 
En la presente tesis se empleó el método científico como método 
general, mientras el tipo de investigación fue el método deductivo 
debido a que se alcanzaron conclusiones a partir de teoría ya 
consolidada, complementando con los resultados de la tesis. 
 
B. Método específico: 
 
En la presente tesis se empleó el método específico de corte 
cuantitativo debido a que los datos son descriptivos a partir de una 
interpretación y análisis estadístico. Asimismo, mediante una encuesta 
se identificaron los principales factores correctos y de aprendizaje que 
el recurso humano (trabajadores de la MDCH) tiene como percepción 
del actual manejo del área de recursos humanos, así como el uso de 
la observación para identificar desde una opinión propia cuáles son los 
factores de mejora en el área, correspondiendo a la visión y opinión 
que tienen los especialistas e Ingenieros Industriales sobre la 
problemática existente en dicha institución. 
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3.1.2. Alcance de la investigación 
 
El alcance de la investigación se orienta en el hecho de marcar un 
precedente para investigaciones futuras, sobre todo por tomar como 
unidad de prueba una institución pública e importante; asimismo el valor 
más importante de la presente tesis fue generar propuestas de mejora en 
la administración de la gestión de talento humano en la Municipalidad de 
Chilca - Huancayo, 2019. 
 
3.2. Diseño de la investigación 
 
El diseño que se empleó fue el correlacional/causal, observacional y transversal; 
correlacional/causal debido a que se correlacionaron dos variables para llegar a una 
conclusión; observacional porque se determinó la influencia de la gestión de talento 
humano en la estrategia organizacional de la Municipalidad Distrital de Chilca - 
Huancayo en el año 2019; asimismo, fue transversal porque se hizo un estudio en 
un momento determinado, de acuerdo a las dimensiones: planeación de personal, 
reclutamiento del recurso humano, selección del recurso humano, evaluación del 
desempeño, capacitación, y relaciones laborales para la variable: gestión de talento 
humano, asimismo las dimensiones: complejidad, jerarquía genérica, objetividad, 
ventaja competitiva, tener fines y/o medios, alineados y/o coherentes, temporalidad, 
e integración vertical (+) para la variable: estrategia organizacional, con una 
población elegida de 165 trabajadores de la Municipalidad Distrital de Huancayo. 
 




La población estuvo compuesta por 425 trabajadores de la Municipalidad 






El tamaño de la muestra se determinó empleando la técnica del muestreo 
aleatorio simple estratificado. 
A. La población total materia de investigación es de 425 personas 
especialistas. 














o n = muestra. 
o z = 1.96 (límite de confianza). 
o p = probabilidad de acierto (80 %). 
o q = probabilidad de no acuerdo (20 %). 
o N = población total (465). 
o e = margen de error (9 %). 








  = 165 
 
Se empleó la técnica del muestreo probabilístico porque se realizó una 
aplicación de fórmula para el numero de muestra la cual sea 
representativa, en este caso fueron 165 personas, todos trabajadores 
de la Municipalidad Distrital De Chilca. 
 
3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
 
Se emplearon las siguientes técnicas e instrumentos para la recolección de datos 





Tabla 03. Técnicas e instrumentos de recolección de datos empleados. 
Fuente: elaboración propia. 
 
3.5. Técnicas de análisis y procesamiento de datos 
 
Las técnicas que se utilizaron para el procesamiento y análisis de datos fueron el 
conteo y la tabulación de los datos derivados de la muestra calculada, incluyendo 
el uso de la media, moda y mediana, como parte de la estadística descriptiva en 
sus tres dimensiones de experimentación; asimismo se utilizaron técnicas de la 
estadística inferencial como medio de validación hipotética, asumiendo inicialmente 
a las pruebas de normalidad estadística para la elección de una prueba paramétrica 
de comparación de medias: t de student, así como otra no paramétrica: Wilcoxon; 
finalmente se procedió a establecer la influencia mediante la igualdad del análisis 
de varianzas al 95 % de nivel de confianza con el método de ANOVA. 
 
 
TÉCNICA INSTRUMENTO DATOS 
Observación no 
experimental 
 Uso de Check 
List 
Observación no experimental a través de un Check List 
que permitió determinar la influencia de la gestión de 
talento humano en la estrategia organizacional de la 
Municipalidad de Distrital de Chilca - Huancayo en el 
año 2019, debido a que se verificó la condición laboral 
de los trabajadores de dicha institución. 
Encuesta 
 Fichas de 
encuestas 
 Cuestionario de 
Gestión de 
Talento Humano 
 Cuestionario de 
Estrategia 
Organizacional 
Con la aplicación de estos instrumentos se alcanzaron: 
proponer estrategias para la mejora de la 
administración de la gestión de talento humano en la 
Municipalidad Distrital de Chilca - Huancayo en el año 
2019. Asimismo, diseñar una estrategia organizacional 
para mejorar la gestión de talento humano en 
Municipalidad Distrital de Chilca - Huancayo en el año 
2019. 
Evaluación 
 Ficha de 
sistematización 
de las encuestas 
Al aplicar las pruebas evaluativas nos permitirán: 
diagnosticar la situación actual de los procesos de la 
gestión de talento humano en la Municipalidad Distrital 
de Chilca - Huancayo en el año 2019. 
Análisis 
documental 
 Recolección de 
fuentes 
secundarias 
Revisión de documentos de fuentes secundarias como 
documentos y afiches que muestran la información 











RESULTADOS Y DISCUSIÓN 
4.1. Resultados de la investigación 
 
Previamente para el análisis de los resultados, se ha entrevistado a un especialista 
del área de recursos humanos que ha trabajado en dicha institución, de tal modo 
se ha logrado conocer las deficiencias y oportunidades de la sub Gerencia de 
Personal.  
Se identificó que la MDCH tiene como misión: “Somos una institución pública que 
brinda servicios de calidad (28)” y visión: Chilca, moderno, ordenada y segura con 
desarrollo humano, con valores, identidad cultural, conciencia ambiental, 
democrático participativo, con servicios de calidad, con inversión pública y privada 
dinamizando el desarrollo urbano con una infraestructura socioeconómica 
preservando el medio ambiente, con desarrollo Sostenible” (28), evidenciando el 
direccionamiento, orientación a su función principal, a brindar servicio al vecino del 
distrito. 
Asimismo, se pudo observar el organigrama de la institución, mostrada en la 
siguiente figura, donde se visualiza la ubicación jerárquica de la Sub Gerencia de 
Personal, además de la distribución derivada de ésta y qué gerencias están 




Figura 31. Organigrama de la Municipalidad Distrital de Chilca. 
  Fuente: Municipalidad Distrital de Chilca (7). 
 
Por otro lado, la MDCH posee un plan estratégico institucional donde se encuentran 
las estrategias y objetivos organizacionales de manera general. 
 
 
Figura 32. Representación del Plan estratégico Institucional 2015 - 2018. 
  Fuente: Municipalidad Distrital de Chilca (29). 
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De esta manera, la institución posee un FODA (29), que se muestra en la siguiente 
figura (análisis interno), donde se observan los elementos que se debe implementar 
respecto al análisis interno, para así reducir las debilidades e incrementar las 
fortalezas. 
 
Figura 33. Cuadro que muestra el análisis interno institucional. 
  Fuente: Municipalidad Distrital de Chilca (29). 
 
Asimismo, el análisis externo institucional muestra que se deben reducir las 
amenazas y aprovechar las oportunidades para optimizar el desarrollo de talento 
humano. 
 
Figura 34. Cuadro que muestra el análisis externo institucional. 
  Fuente: Municipalidad Distrital de Chilca (29). 
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- Gestión de talento humano en la Municipalidad Distrital de Chilca: 
 
o Sub Gerencia de Personal: 
 
La subgerencia de personal es la encargada de los recursos humanos y la 
gestión de talento humano en la MDCH, ésta posee la descripción 
mostrada en la siguiente figura referencial. 
 
 
Figura 35. Descripción de la sub gerencia de personal. 
  Fuente: Municipalidad Distrital de Chilca (7). 
 
La Sub Gerencia de Personal (SGP) tiene las funciones de programar, 
dirigir, coordinar, controlar, ejecutar y evaluar las actividades del personal 
afín de fomentar cultura y un ambiente óptimo para asegurar un clima 
laboral que permita lograr mayores niveles de productividad y calidad. 
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Los objetivos a cumplir se enfocan en base a las funciones propias del 
personal del área enfocado al MOF y ROF (funciones de cada subgerencia, 
perfil profesional, etc.); por otro lado, la SGP no cuenta con indicadores de 
medidores como KPIs u otros. En cuanto a la medición, la Sub Gerencia 
de Personal, a la fecha mide el desempeño laboral mediante el 
cumplimiento de funciones por necesidad, y no se considera la satisfacción 
del personal; el área no realiza un test para diagnosticar la satisfacción del 
personal, como tampoco cuenta con un área de psicología para mejorar 
los problemas emocionales de los colaboradores o para identificar 
oportunidades de mejora en el desempeño. 
 
a) Integración de personas: 
 
- Reclutamiento de personal: la MDCH hace su convocatoria partir 
del requerimiento de cada sub gerencia, de esta manera informan 
de sus convocatorias de forma pública en su página web, como 
se muestra en la figura siguiente. 
 
 
Figura 36. Convocatoria pública de personal de la MDCH. 
  Fuente: Municipalidad Distrital de Chilca (28). 
 
De esta manera, cada interesado puede conocer los detalles de 
la convocatoria a través del documento adjunto, pues es el único 
lugar donde se publican las convocatorias de personal, donde 




Figura 37. Requisitos de la convocatoria de trabajo en la MDCH. 
  Fuente: Municipalidad Distrital de Chilca (28). 
 
De igual manera, se publican las bases y anexos de la 
convocatoria de trabajo, para que así los postulantes tengan 
conocimientos de cómo postular y los documentos a presentar; 
también se detalla el cronograma del proceso. 
 
 
Figura 38. Bases y anexos de la convocatoria de trabajo de la MDCH. 
  Fuente: Municipalidad Distrital de Chilca (28). 
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Reclutamiento interno y externo: 
 
El reclutamiento interno en la MDCH no se da de forma continua 
o recurrente, a menos que en una subgerencia cambien de 
responsabilidades a un personal si el jefe de ésta lo solicita 
dependiendo a el perfil del puesto. 
 
- Selección de personal: 
 
La selección de personal en la MDCH se da a través de un 
cronograma establecido, como se muestra en la siguiente figura. 
 
 
Figura 39. Cronograma de la etapa de selección en la MDCH. 
  Fuente: Municipalidad Distrital de Chilca (28). 
 
Proceso de selección de personal: 
 
El proceso de selección en la MDCH se da en primer lugar con el 
cumplimiento de requisitos mínimos obligatorios, donde se 






Figura 40. Primera fase de selección de personal. 
  Fuente: Municipalidad Distrital de Chilca (28). 
 
La segunda fase trata sobre la evaluación curricular donde el 
concursante adquiere puntos de acuerdo a su perfil profesional, 




Figura 41. Segunda fase de selección de la MDCH. 
  Fuente: Municipalidad Distrital de Chilca (28). 
 
La siguiente etapa es el cargo técnico donde se puntúa los 




Figura 42. Evaluación curricular del proceso de selección de la MDCH. 
  Fuente: Municipalidad Distrital de Chilca (28). 
 
Finalmente, se hace una evaluación curricular por el cargo auxiliar 
donde se obtiene puntuación por experiencia y grado académico. 
Así como la entrevista personal, donde se evalúa el 
desenvolvimiento del postulante en cuanto a preguntas de su 
Curriculum Vitae (CV) y preguntas de los encargados, el máximo 




Figura 43. Evaluación curricular - Cargo auxiliar de la selección de personal 
de la MDCH. 
  Fuente: Municipalidad Distrital de Chilca (28). 
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Finalmente, se da el resultado del proceso a través de la 
plataforma virtual de la MDCH donde se da a conocer los puntajes 
y los postulantes que fueron admitidos al puesto en mención. 
 
 
Figura 44. Resultados de selección de la MDCH. 
  Fuente: Municipalidad Distrital de Chilca (28). 
 
- Orientación de las personas: 
 
 Cultura organizacional: la cultura organizacional de la MDCH 
se da en un ambiente neutro debido a que es una entidad 
pública donde aparte de desempeñar sus funciones, deben 
de desarrollar actividades propias de una municipalidad, 
como apoyo en otras áreas si es necesario, participación en 
eventos protocolares, etc. 
 
 La socialización organizacional: la socialización 
organizacional de la MDCH se da a través de la introducción 
del nuevo personal a través de una pequeña presentación de 
parte del jefe hacia todo el equipo de trabajo o sub gerencia. 
Asimismo, se logra la socialización del nuevo integrante a 
través de las actividades propias de la MDCH como desfiles, 




b) Organización de personas: 
 
- Diseño de puestos: 
 
El diseño y descripción de puesto debe ser a través del Manual de 
Organización y Funciones (MOF), donde cada puesto muestra el 




Figura 45. Perfil profesional de puestos en la MDCH. 
  Fuente: Municipalidad Distrital de Chilca (28). 
 
Asimismo, el MOF muestra la descripción de las funciones de 
cada puesto de trabajo, donde se describe las funciones 
específicas del puesto que ocupa cada trabajador como se 
muestra en la siguiente figura; sin embargo, en la práctica se 
realizan muchas más funciones debido a que a veces existe 
deficiencia de personal, así como escases de talento humano en 





Figura 46. Funciones específicas del perfil de puesto de la MDCH. 
  Fuente: Municipalidad Distrital de Chilca (28). 
 
- Evaluación del desempeño: 
 
La evaluación de desempeño no se da en la MDCH por la 
subgerencia de personal, pero paulatinamente se da por el jefe de 
cada subgerencia en donde el trabajador se desarrolla y éste se 
encarga de fiscalizar solo cuando el trabajador no realiza sus 
funciones, enviando memorándum respectivamente. 
 
 Desempeño de los trabajadores: lo cual influye directamente 
en el cumplimiento de metas para el gobierno local. Por otro 
lado, en el Estado, muchas de estas metas poseen incentivos 
por cumplimiento, por ende, si se logra cumplir dichas metas, 
se dirige un presupuesto considerable para la mejora de la 
propia institución como la mejora del distrito. Asimismo, no 
todos los colaboradores se sienten identificados con la 
institución, es por ello, que se evidencia una carencia de una 





Figura 47. POI 2021-2023 SISFOH. 
  Fuente: Municipalidad Distrital de Chilca (28). 
EJE ESTRATEGICO 1. 
Derechos fundamentales y 
dignidad de las personas
EJE ESTRATEGICO 2. 
Oportunidades y acceso a los 
servicios.
EJE ESTRATEGICO 3. 
Estado y gobernabilidad
EJE ESTRATEGICO 4. 
Economia, competitividad y 
empleo
EJE ESTRATEGICO 5. 
Desarrollo regional e 
infraestructura
EJE ESTRATEGICO 6. 
Recursos naturales y 
ambiente
EJE TERRITORIAL 1. 
Derechos fundamentales y 
dignidad de las personas
EJE TERRITORIAL 2. 
Oportunidades y acceso a los 
servicios




EJE TERRITORIAL 4. 
Economía, competitivdad y 
empleo
EJE TERRITORIAL  5. 
Desarrollo territorial e 
infraestructura
EJE TERRITORIAL 6. 
Recursos naturales y 
medio ambiente.
OBJETIVO ESTRATEGICO 
INSTITUCIONAL (OEI) 04. 
Promover el desarrollo humano y 
los hábitos saludables en el 
distrito
OBJETIVO ESTRATEGICO 
INSTITUCIONAL (OEI) 01.    
Mejorar las condiciones de 
habitabilidad en el distrito
OBJETIVO ESTRATEGICO 
INSTITUCIONAL (OEI) 




08. Promover la 





05. Promover el desarrollo 
urbano territorial ordenado 
y  sostenible en el distrito
OBJETIVO ESTRATEGICO 
INSTITUCIONAL (OEI) 
03. Promover la gestión 
ambiental en el  distrito 
OBJETIVO ESTRATEGICO 
INSTITUCIONAL (OEI) 06.    
Mejorar el servicio de 




07.   Reducir los índices de 
inseguridad ciudadana en el 
distrito
OBJETIVO ESTRATEGICO 
INSTITUCIONAL (OEI) 01.  
Incrementar la oferta 
turística con enfoque 
cultural en el distrito  
OBJETIVO ESTRATEGICO 
INSTITUCIONAL (OEI) 11. 
Protección de la población y 
sus medios de vida frente a 
peligros de origen natural y 
antrópicos
OBJETIVO ESTRATEGICO 
INSTITUCIONAL (OEI) 02. 
Contribuir con la calidad de los 






VISIÓN TERRITORIAL- PLAN DE DESARROLLO LOCAL CONCERTADO
MISIÓN INSTITUCIONAL - PLAN ESTRATEGICO INSTITUCIONAL
Promover el desarrollo urbano, económico, social, medio ambiental, humano e institucional en el ámbito poblacional y territorial del distrito de Chilca por medio de una adecuada prestación de 
bienes y servicios públicos de manera eficiente y oportuna.
Al 2030 Chilca gobierno local moderno, ciudad segura con desarrollo económico territorial y calidad ambiental con ciudadanos que acceden a los servicios básicos para mejorar la calidad de vida.





CONCERTADO (2017 - 
2030)




Figura 48. POI 2021-2023 SISFOH (2). 
  Fuente: Municipalidad Distrital de Chilca (28). 
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TURISTICO DE 
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ZONAS DEGRADADAS
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COMPACTADORES PARA LA 
LIMPIEZA PUBLICA
GESTIONAR LA INVERSION 
DE CANALIZACION DEL RIO 
CHILCA Y RIO ALI
IV. PLAN DE 
GOBIERNO - 




El desempeño también se puede medir a través del Plan 
Operativo Institucional, como se muestra en la siguiente 
figura anterior, donde el POI 2021-2023 SISFOH muestra qué 
indicadores se deben de considerar como parte de la meta o 
estrategia de la sub gerencia, y cómo los trabajadores deben 
involucrarse en alcanzarlo a través de las actividades y metas 
que se muestran que se deben cumplir, de esta manera se 
puede también evaluar si los trabajadores se han 
desempeñado correctamente si logran culminar todas las 
estrategias y metas planteadas. 
 
 Recompensar a las personas: el régimen que se desarrolla 
en la MDCH, es el régimen CAS que se aplica en entidades 
públicas. “El Contrato Administrativo de Servicios (en 
adelante CAS) es un régimen laboral especial de la 
administración pública (30)”, donde los derechos del 
trabajador se detallan en la siguiente figura. 
 
 
Figura 49. Derechos y restricciones del CAS. 
  Fuente: Chanamé (30). 
 
 Remuneración: esta se da de acuerdo a el perfil del puesto 
que se desarrolla y cuyo monto se sabe al momento de 
postular. 
 




o A la compensación por tiempo de servicio (CTS). 
o No cuenta con el beneficio de las gratificaciones (aun 
cuando se mencione que tienen derecho a un aguinaldo). 
o No cuenta con estabilidad laboral (al poder dejar de 
renovarse el contrato). 
o Participación en utilidades. 
 




En la MDCH no se dan capacitaciones para el desarrollo de 
funciones de forma efectiva y continua, lo cual genera sesgo en 
aprovechamiento del tiempo y menor eficiencia. Asimismo, se 
debe dar el conocimiento acerca de la Ley servir: “es el régimen 
laboral único al cual el gobierno busca que migren 
voluntariamente todos los trabajadores del Estado, excepto los 
de carreras especiales como las fuerzas armadas, policía 
nacional, salud, educación, entre otras, señaló la Autoridad 
Nacional de Servicio Civil (31)”,como parte de la capacitación en 
cuanto a la ley donde pertenece y de la que debe tener 




Figura 50. Etapas de capacitación sobre la Ley Servir. 
  Fuente: RRP Noticias (31).  
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- Desarrollo de las personas y de la organización: 
 
 Desarrollo de personas: no hay muchas oportunidades de 
crecimiento profesional o una línea de carrera en la MDCH 
debido a la burocracia e intereses políticos. 
 
 Trabajadores problemáticos: las infracciones y sanciones 
aplicadas a los trabajadores son depende de la sub gerencia 
de personal, de acuerdo a la gravedad de la falta, el tipo de 
sanción será remitida desde un memorándum hasta el 
despido definitivo. Sin embargo, se puede seguir el proceso 
sancionador siguiendo las recomendaciones del órgano 
instructor, siendo el proceso mostrado en la siguiente figura. 
 
 
Figura 51. Fase sancionadora de acuerdo al órgano instructor. 
  Fuente: Chanamé (30). 
 
- Estrategias organizacionales actuales de la Municipalidad Distrital de Chilca: 
 
La Sub Gerencia de Personal (SGP) posee un tipo de liderazgo tradicional en 
el que se trabaja mediante ejecución de funciones, más no en mejorar el 
rendimiento de los colaboradores. Esta brecha vuelve los procesos 
administrativos mucho más burocráticos de los que ya existe. Un ejemplo de 
las estrategias que la universidad ya posee, es la siguiente donde se prioriza la 
capacitación de los servidores públicos en la MDCH (29). Se observa que la 





Figura 52. Objetivo estratégico de la MDCH. 
  Fuente: Municipalidad Distrital de Chilca (29). 
 
En función de lo analizado anteriormente, se ha generado una tabla con los 
objetivos organizacionales de la MDCH, aquellas que están directamente 
relacionadas con la gestión de talento humano, basándonos en las metas de la 
MDCH y cómo se maneja el área de RRHH. 
 
Tabla 04. Propuesta de objetivos institucionales. 
Objetivos propuestos para el área de RRHH en la MDCH 
Alcanzar las metas institucionales anuales, a través de programas de capacitación sobre 
temas relacionados al desarrollo de cada área o labor en la que se desempeña cada 
colaborador respectivamente. 
Promover una gestión municipal transparente a través de la eficiencia de los colaboradores. 
Brindar servicio de calidad a los usuarios de la MDCH a través de la gestión talento humano 
de la institución. 
Fuente: elaboración propia. 
 
La MDCH debe incorporar las siguientes estrategias organizacionales; en 
primer lugar, es indispensable actualizar el Reglamento Interno de Trabajo, 
MOF y ROF, los mismos permitirán organizar las gerencias dentro la 
municipalidad de manera más productiva. En segundo lugar, se debe actualizar 
el perfil profesional de todos los colaboradores para poder delegar las funciones 
específicas dentro de cada gerencia, así se evitará rotaciones tradicionales, y, 
por el contrario, se optimizarán el alcance de resultados por área. En tercer 
lugar, se debe actualizar y capacitar a las diferentes áreas por cada gerencia, 
ya que muchas de estas trabajan con limitaciones. Finalmente, se debe 
plantear el incentivar al personal vulnerable y adulto mayor al cese de 
funciones, para permitir mejorar el rendimiento con nuevos talentos. 
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Asimismo, se propone realizar las siguientes estrategias complementarias; 
primero, Kanvas, lo cual permitirá la mejora de los procesos administrativos; 
segundo, Lean Office, que permitirá la mejora de la cultura y clima en la 
organización; tercero, Lean Management, orientada en la eliminación de 
desperdicios administrativos; cuarto, la sistematización de procesos, que 
permitirá guardar y preservar información, evitar pérdidas así como la 
manipulación y distorsión de la información para mejorar proyecciones y 
resultados dentro de la Municipalidad. 
 
Tabla 05. Propuestas estratégicas organizacionales de la MDCH. 
Estrategia 
NIVEL INSTITUCIONAL: 
ELECCIÓN DEL DOMINIO 










Generar reconocimiento a la 
eficiencia lograda de sus 
trabajadores con resoluciones 
de reconocimiento 
provenientes de la Alcaldía. 
Fomentar una línea de 
carrera a nivel institucional 
o reclutamiento interno. 
- Mejorar el trabajo en 
equipo en sus 
respectivas sub 
gerencias para alcanzar 
los objetivos 
institucionales. 
- El personal busca 
actualizarse de forma 
personal, con cursos de 
especialización y de 
ofimática. 
Ofensivo 
Implementar capacitaciones de 
diversos temas de crecimiento 
profesional para fomentar el 
reconocimiento institucional. 
Supervisar la actualización 
profesional del personal, 
promover las 
capacitaciones con temas 
que se desempeñen 
acorde a cada área donde 
el personal laboral para 
mejorar la productividad 
del personal.  
Optimizar el tiempo de 
servicio y la calidad de 
atención a los usuarios o 
el tiempo de los 
procesos administrativos 




burocráticos para generar 
orden en los procesos y reducir 
la carga laboral a las áreas. 
Incrementar la cantidad de 
colaboradores para 
optimizar procesos y 
tiempo en el desempeño 
de personal. 
Organizar las oficinas y 
los procesos que se 
desarrollan para 
optimizar calidad y 
tiempo de servicio. 
Reactiva 
Generar ascensos a los 
trabajadores que desempeñen 
correctamente sus funciones.  
Rotación de colaboradores 
sin formación académica 
adecuada al puesto o 
conocimiento desfasado 
de éste. 
Eliminar desperdicio de 
tiempo y de recursos al 
momento de desarrollar 
sus funciones. 




4.1.1. Prueba de hipótesis 
 
Para seleccionar la prueba de hipótesis adecuada, se determinó 
inicialmente la distribución normal de los datos recolectados mediante la 
aplicación de los instrumentos de recolección de datos (encuesta). 
Según Triola (32) para muestras mayores a 50 (muestra de 165, 
independiente de los grados de libertad -ítems del instrumento-) se emplea 
la prueba de Kolmogorov-Smirnov, y si es menor el de Shapiro-Wilk, por 
tanto, de la columna de Kolmogorov-Smirnov presentada a continuación 
se cotejan los valores de significancia estadística (sig.), comparándolos 
frente al nivel de significancia al 95 %, es decir, 0.05. 
 
 
Figura 53. Representación de la prueba de normalidad. 
  Fuente: elaboración propia empleando SPSS. 
 
Se plantean los siguientes supuestos comparativos: 
 H0: Los datos presentan distribución normal (x > 0.05). 
 Ha: Los datos no presentan distribución normal (x < 0.05). 
Llegando a las siguientes conclusiones estadísticas tras la comparación 
respecto de la consideración de los ítems y su relación intrínseca con los 
indicadores de las variables de estudio y respecto de la percepción de los 
trabajadores de la MDCH (muestra representativa) en relación a su nivel 
de satisfacción tras el desarrollo inicial y tentativo de la propuesta 
planteada y mostrada en las tablas 04 y 05, de modo que se establezca si 
existe influencia o no entre las variables de estudio (ítem totalmente de 
acuerdo en comparación frente a los demás ítems): 
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a) Totalmente de acuerdo: x = 0.164>0.05 (si hay distribución normal). 
b) Parcialmente de acuerdo: x = 0.028<0.05 (no hay distribución normal). 
c) Parcialmente en desacuerdo: x = 0.097>0.05 (si hay distribución 
normal). 
d) Totalmente en desacuerdo: x = 0.034<0.05 (o hay distribución normal). 
En función de aquello, si existe distribución normal se emplea una prueba 
de hipótesis paramétrica o probabilística, caso contrario con no se da la 
distribución normal, ya que en dicho caso se emplea una prueba de 
hipótesis no paramétrica o no probabilística (32), por tanto, se establece el 
entorno comparativo del ítem totalmente de acuerdo: 
a) Parcialmente de acuerdo, respecto de su análisis comparativo: prueba 
de Wilcoxon para muestras relacionadas. 
b) Parcialmente en desacuerdo, respecto de su análisis comparativo: 
prueba de t de student para muestras relacionadas. 
c) Totalmente en desacuerdo, respecto de su análisis comparativo: 
prueba de Wilcoxon para muestras relacionadas. 
Las cuáles se desarrollan a continuación. 
a) Para el ítem de totalmente de acuerdo en comparación con el ítem 
parcialmente de acuerdo: 
 
 
Figura 54. Representación de la prueba de Wilcoxon. 
  Fuente: elaboración propia empleando SPSS. 
 
De la presente prueba, fuera del valor estadístico de “Z” asociado a los 
rangos, interesa el p-valor o significancia estadística, el cual fue de p 




 H0: No existen diferencias entre que los trabajadores de la MDCH 
consideran estar totalmente de acuerdo de que la gestión de 
talento humano favorece a la estrategia organizacional de la 
municipalidad y el estar parcialmente de acuerdo. 
 Ha: Existen diferencias entre que los trabajadores de la MDCH 
consideran estar totalmente de acuerdo de que la gestión de 
talento humano favorece a la estrategia organizacional de la 
municipalidad y el estar parcialmente de acuerdo. 
 
 Conclusión estadística: 
 
Se tiene que: p < 0.05 es igual a decir rechazo de la hipótesis nula, 
por tanto, p = 0.810 es mayor que 0.05, aceptando así la hipótesis 
nula: no existen diferencias entre que los trabajadores de la 
MDCH consideran estar totalmente de acuerdo de que la gestión 
de talento humano favorece a la estrategia organizacional de la 
municipalidad y el estar parcialmente de acuerdo. 
 
b) Para el ítem de totalmente de acuerdo en comparación con el ítem 




Figura 55. Representación de la prueba de t de student. 
  Fuente: elaboración propia empleando SPSS. 
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Para el cotejo del valor critico de prueba se procedió a intersecar los 
valores de grados de libertad para la prueba, así como el nivel de 
significancia al 95 % (ver anexo 06); se observa gráficamente que el 
valor de t recae en una zona de rechazo de H0, frente a los siguientes 
supuestos: 
 
 H0: Los trabajadores de la MDCH no consideran estar totalmente 
de acuerdo de que la gestión de talento humano favorece a la 
estrategia organizacional de la municipalidad, frente al estar 
parcialmente en desacuerdo 
 Ha: Los trabajadores de la MDCH consideran estar totalmente de 
acuerdo de que la gestión de talento humano favorece a la 
estrategia organizacional de la municipalidad, frente al estar 
parcialmente en desacuerdo. 
 
 Conclusión estadística: 
 
Al rechazar la hipótesis nula, se valida la afirmación que los 
trabajadores de la MDCH consideran estar totalmente de acuerdo 
de que la gestión de talento humano favorece a la estrategia 
organizacional de la municipalidad, frente al estar parcialmente en 
desacuerdo. 
 
c) Para el ítem de totalmente de acuerdo en comparación con el ítem 
totalmente en desacuerdo: 
 
 
Figura 56. Representación de la prueba de Wilcoxon (2). 
  Fuente: elaboración propia empleando SPSS. 
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De la presente prueba, fuera del valor estadístico de “Z” asociado a los 
rangos, interesa el p-valor o significancia estadística, el cual fue de p 
= 0.000, comparando de la siguiente manera según lo propuesto por 
Triola (32): 
 
 H0: No existen diferencias entre que los trabajadores de la MDCH 
consideran estar totalmente de acuerdo de que la gestión de 
talento humano favorece a la estrategia organizacional de la 
municipalidad y el estar totalmente en desacuerdo. 
 Ha: Existen diferencias entre que los trabajadores de la MDCH 
consideran estar totalmente de acuerdo de que la gestión de 
talento humano favorece a la estrategia organizacional de la 
municipalidad y el estar totalmente en desacuerdo. 
 
 Conclusión estadística: 
 
Se tiene que: p < 0.05 es igual a decir rechazo de la hipótesis nula, 
por tanto, p = 0.000 es menor que 0.05, rechazando así la 
hipótesis nula: existen diferencias entre que los trabajadores de la 
MDCH consideran estar totalmente de acuerdo de que la gestión 
de talento humano favorece a la estrategia organizacional de la 
municipalidad y el estar totalmente en desacuerdo. 
 
Para la comparación final, se aplicó la prueba de ANOVA como entorno 
comparativo de análisis de varianzas entre los ítems considerados. Se 
comparó el ideal (ítem) de totalmente de acuerdo frente a los demás, ya 
que propiamente describe y refleja a la significancia estadística asociada a 
la determinación de la influencia de una variable sobre otra, para el caso, 
frente a los 3 subgrupos cotejados por el instrumento. 
 
 Se formulan las siguientes hipótesis de análisis de varianza (ANOVA): 
 
- H0: µ1 = µ2 = µ3 = µ4 (las medias poblaciones son iguales). 




Dónde: µ es la varianza (entendida por cada número para cada 
ítem), que es una medida de dispersión que representa la 
variabilidad de una serie de datos respecto a su media. 
 
 
Figura 57. Representación de la prueba de homogeneidad de varianzas y 
ANOVA. 
  Fuente: elaboración propia empleando SPSS. 
 
La prueba de homogeneidad de varianza, derivado de la prueba 
o estadístico de Levene, se asocia a que si se tiene un valor de 
significancia estadística (sig.) menor o igual que 0.05 se rechaza 
la hipótesis de igualdad de varianzas, lo cual para la presente se 
da inversamente, debido a que el sig. = 0.181 > 0.05, aceptando 
la H0: las medias poblaciones son iguales. A partir de ello, se 
analiza la tabla de ANOVA para también el valor de significancia 
estadística (sig.), dónde si es menor o igual que 0.05 se rechaza 
la hipótesis de igualdad de medias. 
 
 Conclusión estadística: 
 
Se alcanzó el valor de sig. = 0.722, que es mayor que 0.05, 
de tal modo se acepta la hipótesis de igualdad de medias (H0), 
que quiere decir que: no existen diferencias significativas 
entre los grupos, es decir, cada grupo, respecto de su propia 
media, refleja una distribución que permite validar una 
igualdad; así también, entre ellos se da el mismo escenario. 
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4.2. Discusión de resultados 
 
Con los resultados obtenidos sobre la influencia de talento humano en las 
estrategias organizacionales de la MDCH se afirma que al tener un valor de: 
p=0.810, por tanto, mayor que 0.05, demostrando que no existen diferencias entre 
que los trabajadores de la MDCH consideran estar totalmente de acuerdo de que 
la gestión de talento humano favorece a la estrategia organizacional de la 
municipalidad y el estar parcialmente de acuerdo. Aquello concuerda con lo 
propuesto por Valentín (11) donde se afirma que existe una relación directa entre 
la gestión de talento humano y el desempeño laboral en una institución pública. 
Por otro lado, la Municipalidad Distrital de Chilca debe guiarse más de la misión y 
visión de la institución, debido a que, por cultura organizacional, un gran porcentaje 
de sus colaboradores no sabe cuáles son ni de qué trata. No existen canales de 
comunicación directos o de gestión de talento humano para que los trabajadores 
optimicen sus resultados y metas, así como el cumplimiento de estrategias 
organizacionales de la institución. 
Finalmente, en términos generales podemos consolidar una opinión propia sobre el 
desempeño actual del área de recursos humanos. Se ha observado la baja 
importancia que se le da al desempeño laboral de los trabajadores, así como a la 
cultura organizacional de éstos. Todo ello causa el bajo rendimiento en sus 
funciones y la baja identificación que tienen con la institución, lo cual influye 
directamente con el alcance o cumplimiento de los objetivos y las estrategias 
organizacionales que la municipalidad posee a nivel burocrático y de satisfacción 











A. El valor de sig. = 0.722 que es mayor que 0.05 respecto de la prueba de igualdad 
de varianzas (ANOVA), de tal modo que se acepta que no existen diferencias 
significativas entre los grupos, es decir, cada grupo, respecto de su propia media, 
refleja una distribución que permite validar una igualdad, validando así que existe 
la gestión de talento humano influye en la estrategia organizacional de la 
Municipalidad Distrital de Chilca 
B. El valor de p = 0.810 es mayor que 0.05, aceptando así que no existen diferencias 
entre que los trabajadores de la MDCH consideran estar totalmente de acuerdo 
de que la gestión de talento humano favorece a la estrategia organizacional de la 
municipalidad y el estar parcialmente de acuerdo. 
C. Los trabajadores de la MDCH consideran estar totalmente de acuerdo de que la 
gestión de talento humano favorece a la estrategia organizacional de la 
municipalidad, frente al estar parcialmente en desacuerdo. 
D. El valor de p = 0.000 es menor que 0.05, rechazando así que existen diferencias 
entre que los trabajadores de la MDCH consideran estar totalmente de acuerdo 
de que la gestión de talento humano favorece a la estrategia organizacional de la 















A. El área de recursos humanos debe tomar en cuenta los resultados de la encuesta 
aplicada debido a que hay evaluaciones importantes para la mejora de varios 
aspectos en dicha área. 
B. El área de recursos humanos debería generar estrategias directas sobre el talento 
humano, debido a que existe relación directa entre la productividad de los recursos 
humanos y las estrategias organizacionales que se propongan. 
C. La gerencia municipal debe incrementar su enfoque en el área de recursos 
humanos debido a que ésta es de vital importancia para la satisfacción del usuario. 
D. Se debería de aplicar una evaluación trimestral de 360° a los colaboradores de la 
institución, para que posteriormente se realicen estudios, aplicaciones, propuestas 
y conclusiones para la mejora. 
E. Aplicar encuestas a los usuarios de la institución, para que posteriormente se 
realicen estudios y conclusiones de las mismas. 
F. Generar una mejor gestión de talento humano a través de la implementación de 
línea de carrera, incentivos, implementación de capacitaciones, mejora de 
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Anexo 01. Matriz de consistencia. 
Problema Objetivos Hipótesis Variables Metodología 
Problema general: 
¿Cómo influye la gestión de talento 
humano en la estrategia 
organizacional de la Municipalidad 
Distrital de Chilca - Huancayo, 
2019? 
Problemas específicos: 
*¿Cómo influye la integración de 
personas en la estrategia 
organizacional de la Municipalidad 
Distrital de Chilca - Huancayo, 
2019? 
*¿Cómo influye la organización de 
personas en la estrategia 
organizacional de la Municipalidad 
Distrital de Chilca - Huancayo, 
2019? 
*¿Cómo influye el desarrollo de 
personas en la estrategia 
organizacional de la Municipalidad 
Distrital de Chilca - Huancayo, 
2019? 
Objetivo general: 
Determinar la influencia de la 
gestión de talento humano en la 
estrategia organizacional de la 
Municipalidad Distrital de Chilca - 
Huancayo, 2019. 
Objetivos específicos: 
*Establecer la influencia de la 
integración de personas en la 
estrategia organizacional de la 
Municipalidad Distrital de Chilca - 
Huancayo, 2019. 
*Establecer la influencia de la 
organización de personas en la 
estrategia organizacional de la 
Municipalidad Distrital de Chilca - 
Huancayo, 2019. 
*Establecer la influencia del 
desarrollo de personas en la 
estrategia organizacional de la 
Municipalidad Distrital de Chilca - 
Huancayo, 2019. 
Hipótesis general: 
La gestión de talento humano 
influye significativamente en la 
estrategia organizacional de la 
Municipalidad Distrital de Chilca - 
Huancayo, 2019. 
Hipótesis específicas: 
*La integración de personas influye 
significativamente en la estrategia 
organizacional de la Municipalidad 
Distrital de Chilca – Huancayo, 
2019. 
*La organización de personas 
influye significativamente en la 
estrategia organizacional de la 
Municipalidad Distrital de Chilca - 
Huancayo, 2019. 
*El desarrollo de personas influye 
significativamente en la estrategia 
organizacional de la Municipalidad 
Distrital de Chilca - Huancayo, 
2019. 
Variable independiente 
*Gestión de talento humano. 
Variable dependiente 
*Estrategia organizacional. 
Método de investigación 
Inductivo y analítico. 
Método específico 
Cuantitativo. 
Tipo de investigación 
Aplicada, observacional y 
comparativa. 
Nivel de investigación 
Básica 
Diseño de investigación 
Correlacional - demostrativo 








Anexo 02. Matriz de operacionalización de variables. 
































¿Considera Ud. que se favorecen las relaciones laborales debido a un buen desempeño del 
liderazgo de los colaboradores? 





¿Las funciones ejercidas por los colaboradores coinciden con su grado académico? 
¿Considera Ud. que los trabajadores poseen un grado académico adecuado para su función en 




¿Considera Ud. que la evaluación de satisfacción y desempeño influyen en definir las estrategias 
de un plan estratégico? 
¿La experiencia del trabajador influye en su desempeño laboral? 





¿Considera Ud. que la capacitación sobre un plan estratégico influye en la implementación de 
estrategias? 





¿La jerarquía del personal influye en las relaciones laborales? 


























¿Cree que los trabajadores poseen creatividad para solucionar quejas e inconvenientes? 
Calidad 
¿La atención brindada al usuario por los trabajadores se puede considerar como eficiente? 
¿Considera Ud. que la identificación de la insatisfacción del usuario influye en la mejor atención a 
los usuarios? 
Planeamiento 
¿Considera Ud. que el desempeño laboral influye en la elección de estrategias de un plan 
estratégico? 





¿La implementación de un protocolo para la toma de decisiones influye en la mejor atención al 
usuario? 
Tecnología 
¿Considera Ud. Que un software de recursos humanos (que incluya datos del colaborador, 
desempeño, etc.)  generaría impacto en la gestión de talento humano? 
Metas 




Eficiencia ¿El tiempo de atención a los usuarios es adecuado? 
Procedimientos ¿El trabajador que labora en atención al usuario tiene un protocolo de atención? 
Satisfacción del 
usuario 
¿La atención al usuario realizada por el colaborador genera satisfacción en los usuarios? 
¿Tener tiempos de atención a los usuarios similares para cada tipo de tramite mejorara la 
satisfacción del usuario? 
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Anexo 03. Complemento de información primaria y secundaria. 
Algunos extractos para la presente investigación se obtuvieron de la página web de la 
Municipalidad Distrital de Chilca, donde se encuentra basta información sobre las sub - 
gerencias que manejan recursos humanos y cómo se distribuye el capital humano, 
asimismo se encuentra el MOF y ROF, que dan a conocer el reglamento e indica las 
funciones de los trabajadores. 
 
Página web principal de la MDCH. 
Asimismo, el jefe de Recursos Humanos de la Municipalidad Distrital de Chilca, el 
especialista en Recursos Humanos, Ray Reyes Pacheco, brindó información mediante el 
desarrollo de una entrevista, de modo que se alcance ampliar el panorama general de 
cómo se maneja la municipalidad en el área de recursos humanos. 
Entrevista al especialista: 
 Especialista entrevistado: Ray Reyes Pacheco. 
 
1. ¿Cuál es la misión y visión de la MDCH? 
 
La MDCH establece una misión y visión propia; por parte de la misión: “somos una 
institución pública que brinda servicios de calidad” y la visión: “Chilca, moderno, 
ordenada y segura con desarrollo humano, con valores, identidad cultural, 
conciencia ambiental, democrático participativo, con servicios de calidad, con 
inversión pública y privada dinamizando el desarrollo urbano con una 




2. ¿Cuál es el objetivo del área de RRHH de la MDCH? ¿Existe una especie de 
medidor de objetivos que se deben cumplir? 
 
El objetivo de la SGP es de programar, dirigir, coordinar, controlar, ejecutar y 
evaluar las actividades del sistema de personal afín de fomentar cultura y un 
ambiente óptimo para asegurar un clima laboral que permita lograr mayores 
niveles de productividad y calidad. Los objetivos a cumplir se enfocan en base a 
las funciones propias del personal del área enfocado al MOF y ROF, por otro lado, 
SGP no cuenta con indicadores de medidores como KPIs u otros. 
 
3. ¿Se mide el desempeño o satisfacción del trabajador de la MDCH? Si la respuesta 
es afirmativa ¿cómo se hace? y ¿qué se hace con esta información? 
 
La SGP a la fecha mide el desempeño laboral mediante el cumplimiento de 
funciones por necesidad, y no se considera la satisfacción del personal, el área no 
realiza test para diagnosticar la satisfacción del personal, como tampoco cuenta 
con un área de psicología para mejorar los problemas emocionales de los 
colaboradores. 
 
4. ¿El área de RRHH posee estrategias organizacionales para mejorar la 
productividad o desempeño de los trabajadores? 
 
La SGP posee un tipo de liderazgo tradicional en el que se trabaja mediante 
ejecución de funciones, más no en mejorar el rendimiento de los colaboradores. 
Esta brecha vuelve los procesos administrativos mucho más burocráticos de los 
que ya existe. 
 
5. ¿Ud. considera que el desempeño de los trabajadores de la MDCH influye en el 
cumplimiento de metas que tiene la MDCH como organización? 
 
Considero que el desempeño de todos los colaborados influye directamente en el 
cumplimiento de metas para el gobierno local. Recordemos que, en el Estado, 
muchas de estas metas poseen incentivos por cumplimiento, por ende, si se logra 
cumplir dichas metas, se dirige un presupuesto considerable para la mejora de la 
propia institución como la mejora del distrito. Por otro lado, no todos los 
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colaboradores se sienten identificados con la institución, es por ello, que 
evidenciamos de una carencia de una cultura organizacional y un clima laboral 
apropiado para los colaboradores. 
 
6. ¿Qué estrategias organizacionales propondría ud para el área de RRHH de la 
MDCH? 
 
A mi parecer habría muchos cambios; primero, es indispensable actualizar el 
Reglamento Interno de Trabajo, MOF Y ROF, los mismos permitirán organizar las 
gerencias dentro la municipalidad de manera más productiva. Segundo, se debe 
actualizar el perfil profesional de todos los colaboradores para poder delegar las 
funciones específicas dentro de cada gerencia. Así evitaremos rotaciones 
tradicionales, y, por el contrario, optimizaremos resultados por área. Tercero, se 
buscaría actualizar y capacitar a las diferentes áreas por cada gerencia, ya que 
muchas de estas trabajan con limitaciones. 
 
7. ¿Qué estrategias organizacionales propondría Ud. para la MDCH? 
 
Se propondría realizar las siguientes estrategias. Primero, Kanvas, permitirá 
mejora de los procesos administrativos. Segundo, Lean Office, permitirá la mejora 
de la cultura y clima en la organización Tercero, Lean Management, permitirá 
eliminar desperdicios administrativos. Cuarto, sistematización de procesos, 
permitirá guardar la información, evitar perdida, manipulación y distorsión de la 
información para mejorar proyecciones y resultados dentro de la municipalidad. 
Quinto, incentivar al personal vulnerable y adulto mayor al cese de funciones, para 
























Anexo 05. Evidencias fotográficas. 
 
Encuesta aplicada a trabajadora de la MDCH. 
 






Anexo 06. Tabla del libro de Triola para la determinación del valor crítico de prueba de t 
de student. 
 










Anexo 08. Análisis y organización de la ficha técnica de recolección de datos: frecuencias 
y estadísticos descriptivos. 
1. ¿Considera Ud. que el MOF (Manual de Organización y Funciones) influye en el 






Interpretación: la pregunta 1 representa la interrogante ¿considera Ud. que el MOF 
(Manual de Organización y Funciones) influye en el reclutamiento del personal?, con 
un porcentaje de 21.8 % en totalmente de acuerdo; 46.7 % en parcialmente de 
acuerdo; 20.6 % en parcialmente desacuerdo y 10.9 % en totalmente en desacuerdo. 
Ello significa que los colaboradores coinciden que el MOF (Manual de Organización y 








2. ¿La eficiencia en el reclutamiento de talento humano influye en la calidad de atención 





Interpretación: la pregunta 2 representa la interrogante ¿la eficiencia en el 
reclutamiento de talento humano influye en la calidad de atención brindada a los 
usuarios?, con un porcentaje de 47.9 % en totalmente de acuerdo; 31.5 % en 
parcialmente de acuerdo; 16.4 % en parcialmente desacuerdo y 4.2 % en totalmente 
en desacuerdo, significa que la eficiencia en el reclutamiento de talento humano influye 










3. ¿Considera Ud. que el MOF (Manual de Organización y Funciones) influye en la 





Interpretación: la pregunta 3 representa la interrogante ¿Considera Ud. que el MOF 
(Manual de Organización y Funciones) influye en la selección de personal?, con un 
porcentaje de 21.8 % en totalmente de acuerdo; 46.7 % en parcialmente de acuerdo; 
20.6 % en parcialmente desacuerdo y 10.9 % en totalmente en desacuerdo, significa 
que los colaboradores coinciden que el MOF (Manual de Organización y Funciones) 












4. ¿Considera Ud. que se favorecen las relaciones laborales debido a un buen 





Interpretación: la pregunta 4 representa la interrogante ¿Considera Ud. que se 
favorecen las relaciones laborales debido a un buen desempeño del liderazgo de los 
colaboradores?, con un porcentaje de 32.7 % en totalmente de acuerdo; 60.6 % en 
parcialmente de acuerdo; 6.7 % en parcialmente desacuerdo, significa que las 
relaciones laborales debido a un buen desempeño del liderazgo de los colaboradores, 




















Interpretación: la pregunta 5 representa la interrogante ¿Considera Ud. que las 
culturas organizacionales influyen en el desarrollo del liderazgo?, con un porcentaje 
de 32.7 % en totalmente de acuerdo; 93.9 % en parcialmente de acuerdo; 4.2 % en 
parcialmente desacuerdo y 1.8 % en totalmente desacuerdo, significa que las culturas 


















Interpretación: la pregunta 6 representa la interrogante ¿Las funciones ejercidas por 
los colaboradores coinciden con su grado académico?, con un porcentaje de 23.6 % 
en totalmente de acuerdo; 46.7 % en parcialmente de acuerdo; 18.8 % en parcialmente 
desacuerdo y 10.9 % en totalmente en desacuerdo. Ello significa que los 











7. ¿Considera Ud. que los trabajadores poseen un grado académico adecuado para su 





Interpretación: la pregunta 7 representa la interrogante ¿Considera Ud. que los 
trabajadores poseen un grado académico adecuado para su función en la que se 
desempeñan?, con un porcentaje de 23.6 % en totalmente de acuerdo; 47.3 % en 
parcialmente de acuerdo; 20 % en parcialmente desacuerdo y 9.1 % en totalmente en 
desacuerdo, esto significa que los colaboradores coinciden en que los trabajadores 










8. ¿Considera Ud. que la evaluación de satisfacción y desempeño influyen en definir las 





Interpretación: la pregunta 8 representa la interrogante ¿Considera Ud. que el 
desempeño laboral influye en la definición de objetivos de un plan estratégico?, con un 
porcentaje de 32.7 % en totalmente de acuerdo; 58.2 % en parcialmente de acuerdo; 
6.7 % en parcialmente desacuerdo y 4 % en totalmente en desacuerdo, significa que 


















Interpretación: la pregunta 9 representa la interrogante ¿La experiencia del trabajador 
influye en su desempeño laboral?, con un porcentaje de 60 % en totalmente de 
acuerdo; 30.3 % en parcialmente de acuerdo y 9.7 % en totalmente en desacuerdo, 
ello significa que los colaboradores coinciden en que los trabajadores poseen un grado 















10. ¿Considera Ud. que el desempeño de los colaboradores tiene competencias acordes 





Interpretación: la pregunta 10 representa la interrogante ¿Considera Ud. que el 
desempeño de los colaboradores tiene competencias acordes para el puesto?, con un 
porcentaje de 7.9 % en totalmente de acuerdo; 70.3 % en parcialmente de acuerdo; 
13.9 % en parcialmente desacuerdo y 7.9 % en totalmente en desacuerdo, ello significa 
que los colaboradores coinciden que el desempeño de los colaboradores tiene 










11. ¿Considera Ud. que la capacitación sobre un plan estratégico influye en la 





Interpretación: la pregunta 11 representa la interrogante ¿Considera Ud. que la 
capacitación sobre un plan estratégico influye en la implementación de estrategias?, 
con un porcentaje de 41.2 % en totalmente de acuerdo; 51.5 % en parcialmente de 
acuerdo; 7.3 % en parcialmente desacuerdo, esto significa que el desempeño laboral 
influye en la capacitación sobre un plan estratégico influye en la implementación de 













12. ¿La calidad de desempeño de los colaboradores tiene influencia por las capacitaciones 





Interpretación: la pregunta 12 representa la interrogante ¿La calidad de desempeño 
de los colaboradores tiene influencia por las capacitaciones que se les brinda?, con un 
porcentaje de 24.8 % en totalmente de acuerdo; 53.3 % en parcialmente de acuerdo; 
15.8 % en parcialmente desacuerdo y 6.1 % en totalmente desacuerdo, significa que 
la calidad de desempeño de los colaboradores tiene influencia por las capacitaciones 

















Interpretación: la pregunta 13 representa la interrogante ¿La jerarquía del personal 
influye en las relaciones laborales?, con un porcentaje de 20 % en totalmente de 
acuerdo; 68.5 % en parcialmente de acuerdo; 11.5 % en parcialmente desacuerdo, 





















Interpretación: la pregunta 14 representa la interrogante ¿La jerarquía del personal 
influye en el desempeño laboral?, con un porcentaje de 27.3 % en totalmente de 
acuerdo; 47.9 % en parcialmente de acuerdo; 15.8 % en parcialmente desacuerdo y 
9.1 % en totalmente en desacuerdo, significa que la jerarquía del personal influye en 



















Interpretación: la pregunta 15 representa la interrogante ¿Considera Ud. que la labor 
de talento humano influye en la imagen institucional?, con un porcentaje de 49.7 % en 
totalmente de acuerdo; 40.6 % en parcialmente de acuerdo y 9.7 % en totalmente en 
desacuerdo, significa que los colaboradores coinciden en que los trabajadores poseen 




















Interpretación: la pregunta 16 representa la interrogante ¿Cree que los trabajadores 
poseen creatividad para solucionar quejas e inconvenientes?, con un porcentaje de 
24.8 % en totalmente de acuerdo; 52.1 % en parcialmente de acuerdo; 18.8 % en 
parcialmente desacuerdo y 4.2 % en totalmente desacuerdo, significa que los 



















Interpretación: la pregunta 17 representa la interrogante ¿La atención brindada al 
usuario por los trabajadores se puede considerar como eficiente?, con un porcentaje 
de 17.6 % en totalmente de acuerdo; 66.7 % en parcialmente de acuerdo; 13.3 % en 
parcialmente desacuerdo y 2.4 % en totalmente desacuerdo, significa que la atención 













18. ¿Considera Ud. que la identificación de la insatisfacción del usuario influye en la mejor 





Interpretación: la pregunta 18 representa la interrogante ¿Considera Ud. que la 
identificación de la insatisfacción del usuario influye en la mejor atención a los 
usuarios?, con un porcentaje de 32.1 % en totalmente de acuerdo; 35.2 % en 
parcialmente de acuerdo; 26.7 % en parcialmente desacuerdo y 6.1 % en totalmente 
desacuerdo. Ello significa que los colaboradores coinciden que la identificación de la 


















Interpretación: la pregunta 19 representa la interrogante ¿Considera Ud. que el 
desempeño laboral influye en la elección de estrategias de un plan estratégico?, con 
un porcentaje de 31.5 % en totalmente de acuerdo; 61.2 % en parcialmente de 
acuerdo; 7.3 % en parcialmente desacuerdo, significa que el desempeño laboral influye 



















Interpretación: la pregunta 20 representa la interrogante ¿La planeación de personal 
incide en una eficiente selección de personal?, con un porcentaje de 9.1 % en 
totalmente de acuerdo; 60.6 % en parcialmente de acuerdo; 15.8 % en parcialmente 
desacuerdo y 4.2 % en totalmente en desacuerdo, significa que la planeación de 














21. ¿La implementación de un protocolo para la toma de decisiones influye en la mejor 





Interpretación: la pregunta 21 representa la interrogante ¿La implementación de un 
protocolo para la toma de decisiones influye en la mejor atención al usuario?, con un 
porcentaje de 39.4 % en totalmente de acuerdo; 50.9 % en parcialmente de acuerdo; 
9.7 % en parcialmente desacuerdo, significa que la implementación de un protocolo 














22. ¿Considera Ud. que un software de recursos humanos (que incluya datos del 





Interpretación: la pregunta 22 representa la interrogante ¿Considera Ud. que un 
software de recursos humanos (que incluya datos del colaborador, desempeño, etc.) 
generaría impacto en la gestión del talento humano?, con un porcentaje de 7.3 % en 
totalmente de acuerdo; 60 % en parcialmente de acuerdo; 16.4 % en parcialmente 
desacuerdo y 16.4 % en totalmente en desacuerdo, significa que los colaboradores 

















Interpretación: la pregunta 23 representa la interrogante ¿Considera Ud. que la 
correcta gestión del talento humano influye en el alcance de metas institucionales?, 
con un porcentaje de 32.7 % en totalmente de acuerdo; 93.9 % en parcialmente de 
acuerdo; 4.2 % en parcialmente desacuerdo y 1.8 % en totalmente desacuerdo; 


















Interpretación: la pregunta 24 representa la interrogante ¿El tiempo de atención a los 
usuarios es adecuado?, con un porcentaje de 19.4 % en totalmente de acuerdo; 62 % 
en parcialmente de acuerdo; 13.9 % en parcialmente desacuerdo y 6.7 % en 
totalmente desacuerdo, significa que los colaboradores coinciden que el tiempo de 



















Interpretación: la pregunta 25 representa la interrogante ¿Considera Ud. que el MOF 
(Manual de Organización y Funciones) influye en la selección de personal?, con un 
porcentaje de 21.8 % en totalmente de acuerdo; 46.7 % en parcialmente de acuerdo; 
20.6 % en parcialmente desacuerdo y 10.9 % en totalmente en desacuerdo, significa 
que los colaboradores coinciden que el MOF (Manual de Organización y Funciones) 



















Interpretación: la pregunta 26 representa la interrogante ¿La atención al usuario 
realizada por el colaborador genera satisfacción en los usuarios?, con un porcentaje 
de 24.8 % en totalmente de acuerdo; 54.5 % en parcialmente de acuerdo; 20.6 % en 
parcialmente desacuerdo, significa que los colaboradores coinciden que La atención 














27. ¿Tener tiempos de atención a los usuarios similares para cada tipo de trámite mejorara 





Interpretación: la pregunta 27 representa la interrogante ¿Tener tiempos de atención 
a los usuarios similares para cada tipo de trámite mejorara la satisfacción del usuario?, 
con un porcentaje de 44.2 % en totalmente de acuerdo; 46.7 % en parcialmente de 
acuerdo; 9.1 % en parcialmente desacuerdo, significa que los colaboradores coinciden 
que tener tiempos de atención a los usuarios similares para cada tipo de trámite 
mejorara la satisfacción del usuario, en su mayoría. 
 
 
 
